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Señores miembros del jurado,  
Ostento a ustedes mi tesis titulada “La gestión  administrativa  y la calidad del 
servicio educativo en la Red 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016”, 
cuyo objetivo es: Determinar  la relación entre la gestión administrativa y la 
calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el 
periodo 2016, en cumplimiento del Reglamento de grados y Títulos de la 
Universidad César Vallejo, para obtener el Grado Académico de Magíster. 
 
La presente investigación está estructurada en siete capítulos y un 
apéndice: El capítulo uno: Introducción, contiene los antecedentes, la 
fundamentación científica, técnica o humanística, el problema, los objetivos y la 
hipótesis. El segundo capítulo: Marco metodológico, contiene las variables, la 
metodología empleada, y aspectos éticos. El tercer capítulo: Resultados se 
presentan resultados obtenidos. El cuarto capítulo: Discusión, se formula la 
discusión de los resultados. En el quinto capítulo, se presentan las conclusiones. 
En el sexto capítulo se formulan las recomendaciones. En el séptimo capítulo, se 
presentan las referencias bibliográficas, donde se detallan las fuentes de 
información empleadas para la presente investigación.                     
 
Por la cual, espero cumplir con los requisitos de aprobación establecidos 
en las normas de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo. 
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El presente trabajo de investigación de postgrado estuvo orientado a determinar  
la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio educativo en la 
Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
 
La investigación es de enfoque cuantitativo porque se usaron datos 
numéricos para su comprobación y veracidad del estudio. Es de tipo básica, con 
un nivel o alcance correlacional  por cuanto se determinó el grado de relación 
existente entre las variables gestión administrativa y la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. La 
investigación es de diseño transeccional o transversal (no experimental) porque 
se recolecta datos en un solo momento es decir en un tiempo único. Los datos 
estadísticos que sostienen esta investigación se han obtenido  del cuestionario de 
gestión administrativa y la calidad del servicio educativo aplicado a docentes y 
directivos de la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016.  
 
De la prueba estadística de correlación se observar que la variable gestión 
administrativa está correlacionada con la variable calidad del servicio educativo, 
con un coeficiente de correlación igual a 0.702**. Así mismo se observa que la 
dimensión control de la primera variable es el que más se relaciona con la 
segunda variable calidad del servicio educativo, con un coeficiente de correlación 
igual a 0.702**. 
 
Palabras claves: Gestión administrativa, planificación, organización, dirección, 
control, calidad del servicio educativo, equidad, relevancia, 












This postgraduate research study was aimed to determine the relationship 
between the Administration and the quality of the education service in the network 
N ° 5 of the District of Ventanilla-Callao in the period 2016 
 
The research is quantitative approach because they used numerical data 
for your checking and veracity of the study. Is of basic type, with a level or 
correlation scope as determined the degree of relationship between the variables 
administrative management and the quality of the education service in the network 
N ° 5 of the District of Ventanilla-Callao in the period 2016. It is the research 
design transactional or transverse (non-experimental) because collected data in a 
single moment is at a unique time. Statistical data supporting this research have 
obtained administrative management questionnaire and the quality of the 
education service applied to teachers and principals of network N ° 5 of the District 
of Ventanilla-Callao in the period 2016. 
 
Statistical correlation test, you can see that the variable administrative 
management is positively correlated with the variable quality of the educational 
service, with a coefficient of correlation equal to 0.702 *. Also shows that the 
administrative control of the first variable dimension which relate more positively 
with the second variable quality of the educational service, with a coefficient of 
correlation equal to 0.702 *. 
 
Key words: administrative management, planning, organization, direction, control, 









































Investigación en todo el mundo sobre gestión administrativa recientemente han 
cambiado constantemente alienta a los administradores y directivos a conocer las 
causas que originaron el problema gerentes y administradores y encontrar 
soluciones alternativas, como la nueva administración más consistente en los 
enfoques anteriores se compromete a indicar que el control debe ser ciudadanos, 
dado que el objetivo principal del servicio público para cumplir con las utilidades 
de común entre los usuarios y líderes públicos declaró los intereses individuales e 
inserta en los clientes de principios desde el viejo enfoque de la administración 
pública donde personas relacionadas con la burocracia como clientes son 
tratados como receptores pasivos de políticas diferentes. (Mazón, 2014). 
 
Administración pública es un ámbito académico que se ocupa 
esencialmente de las instrucciones de los eventos oficiales y de mecanismos que 
pueden ubicarse en varias áreas de la empresa de servicios institucionales, 
administración pública, hospital, etc., dentro de un contexto político específico es 
el medio, a través de la política de las decisiones son compatibles a través de 
políticos. (Quichca, 2012). 
 
Ampliar el papel del gobierno en cada país han llevado varias entidades de 
investigación de los sistemas estatales, puesto que el gobierno afecta 
aproximadamente cada característica concebible de la vida en una sociedad 
democrática, la necesidad de los ciudadanos que realmente tienen acceso a la 
información sobre el gobierno y sobre cómo se organizaba y haga clic en el área 
de regulación social y el bienestar de los ciudadanos. 
 
 Según Chiavenato (2006)  “la administra es el proceso de trabajar con las 
personas y con los recursos para cumplir con los objetivos organizacionales los 
buenos administradores llevan a cabo estas funciones de forma eficiente y eficaz 




menos desperdicios de recursos, utilizando la mejor forma, material, dinero, 
tiempo y recursos son eficaces y significa el logro de objetivos organizacionales. 
 
Gestionar es dirigir y conducir hacia el provecho de los objetivos es paso 
para coordinar sus operaciones es la combinación de sus procesos de 
planificación, organización, dirección y cálculos necesarios para el 
establecimiento, desarrollo y logro de los objetivos de la empresa trabajan con 
otros en miras buena en general.  
  
La institución se ha convertido en la columna vertebral de la economía, que 
busca lograr un nivel muy alto de la vida cotidiana. La empresa como un sistema, 
se considera el resultado de una fusión del potencial financiero, tecnológico y 
humano. Su oficina y la integración de resultados buen rendimiento y, por otra 
parte, el logro del desarrollo económico, social y cultural. (Sérvulo, 2012). 
 
En cualquier  institución para cumplir las metas de forma efectiva y eficiente 
se desenvuelve una cantidad de tareas que necesariamente se apoyan en la 
gestión administrativa. Para que se haya un buen desarrollo de la gestión 
administrativa es necesario que la misma contribuya en una mejora, para la 
eficiencia de la organización. Las instituciones  sin importar su tamaño, poder 
adquisitivo y organización, cuentan con un responsable de la gestión 
administrativa, en algunos casos se llama administrador en otros gerente, cuya 
finalidad es garantizar la conjugación equilibrada y equitativa de determinadas 
capacidades como la  motivación, orientación al logro de su equipo de trabajo 
para cumplir con los objetivos y metas establecidas y sobre todo el  liderazgo.  
 
Dentro del proceso administrativo la gestión administrativa es la puesta en 
práctica de las actividades integradas, es imprescindible que el círculo que inicia 
con la planificación y luego sigue con la organización, dirección y termina con el 
control (sea retroalimentado)  para detectar posibles fallas que impiden alcanzar 





Educación peruana consiste en organismos públicos y personas privadas 
que presten servicios educativos a la comunidad, porque esta institución apoya la 
teoría administrativa; y para el funcionamiento más eficaz y efectiva, es necesario 
aplicar el modelo de (Schmelkes, 2001).  
 
La calidad de la educación es el centro y la prioridad de todos. Teniendo en 
cuenta los avances en cobertura, educación para todos serán problemas de la 
calidad cada vez más crítica, uno de ellos ahora a adoptar una definición amplia 
del concepto de Educación de calidad y no reduccionista definición. 
 
Por otra parte la OCDE (2013) define la educación de calidad como aquella 
que "asegura a todos los jóvenes la adquisición de los conocimientos, 
capacidades destrezas y actitudes necesarias para equipararles para la vida 
adulta" (p.45) 
 
El sistema actual de la educación peruana es su sustento en diversas 
normas de la Constitución del Perú y la Ley General de educación. Donde 
menciona que la calidad de la educación es el nivel óptimo de formación que el 
hombre quien debe alcanzar para el desarrollo humano las cuestiones, los 
derechos civiles y seguir aprendiendo durante toda la vida. 
 
Según el Ministro de educación, Saavedra, sostuvo que el principal objetivo 
de la política de educación para lograr la calidad de la educación pública y que 
sea accesible a todos los niños, niñas y adolescentes en el país también 
reconoció que existen brechas en el acceso a la educación básica regular (inicial 
y secundaria) y todo esto, porque hay deficiencias en la calidad de enseñanza y 
aprendizaje. 
 
La gestión administrativa y la calidad de la educación de la Institución 
Educativa del distrito de Ventanilla-Callao, no tiene buen soporte administrativo en 
varios campos y como consecuencia no lograron resultados efectivos. Trabajo de 
docentes y procesos administrativos no había mejorado. Hay una escasez en la 




calidad de la educación. incluyen la falta de acción y estrategias para recursos 
materiales, recursos humanos y financieros, así como la falta de control de 
información relacionada a todos los miembros de una institución educativa; 
incumplimiento de las reglas y funciones de supervisión y no estimula los 
procesos de enseñanza y aprendizaje. Es este estudio se pretende conciliar los 
intereses individuales con la institucional, que facilite la toma de decisiones y la 
participación para tomar medidas concretas para alcanzar las metas 
organizacionales y todo esto para mejorar la calidad de la educación. 
 
 




Salas (2013) en su investigación sobre Evaluación de la calidad del servicio 
educativo para determinar el nivel de la deserción estudiantil en la Unidad 
Educativa “Capitán Pedro Oscar Salas Bajaña”. tesis para obtener el grado de 
maestro Universidad Católica de Santiago de Guayaquil (Ecuador), quien planteó 
como objetivo Evaluar la calidad de la gestión de la Unidad Educativa Capitán 
Pedro Oscar Salas Bajaña y su repercusión o incidencia en los servicios 
educativos entregados. El tipo de investigación según su alcance fue cuantitativo , 
descriptivo y exploratorio con una muestra de 202 estudiantes y 202 padres de 
familia. Se aplicó la técnica de la encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario; 
para el tratamiento y procesamiento de se empleó el sistema computarizado 
SPSS 21; el autor llegó a las siguientes conclusiones: primero: La investigación 
contribuye al fortalecimiento de la institución educativa, considerada como el 
espacio donde realmente se aprende, donde es posible desarrollar competencias, 
habilidades, destrezas, actitudes y valores que caracterizan a la educación 
integral de los estudiantes sin desmerecer la importancia de la gestión realizada 
por sus directivos; segundo: Al identificar las fortalezas y oportunidades que 
posee la institución se logró determinar que a pesar que la comunidad educativa 
(alumnos, docentes y padres de familia) se encuentran muy satisfechos con el 




su infraestructura, esto conlleva a realizar en el futuro una mayor inversión en su 
infraestructura física para mejorar el servicio presente y poder brindar nuevos 
servicios a la comunidad y con ello brindarles un valor agregado. 
 
Cuenca (2013) en su trabajo de tesis Estándares de calidad educativa y su 
relación con el rendimiento escolar de los niños y niñas de primer año de 
educación básica de la Escuela Fiscomisional La Merced de la parroquia Izamba, 
del Cantón Ambato, provincia Tungurahua para obtener el grado de magister de la  
Univesidad Técnica de Ambato (Ecuador), cuyo  objetivo fue determinar la 
relación entre estándares de calidad y rendimiento escolar de los niños de Primer 
año de educación básica de la Escuela Fiscomisional La Merced de la parroquia 
Izamba, del cantón Ambato, provincia Tungurahua. Tuvo un diseño no 
experimental de tipo descriptivo correlacional y explorativa con una muestra 86 
personas (entre docentes y estudiantes) usó como instrumento el cuestionario 
estructurado a los docentes y a los estudiantes; el investigador concluyó que: los 
docentes que laboran aplican pobremente los estándares de calidad educativa , 
sin ello no se alcanzará una educación de calidad, como consecuencia no hay 
buenos frutos de aprendizaje significativo; la capacitación del personal es 
importante para tener  niveles educativos de calidad; para lograr buenos niveles 
internacionales de excelencia se tiene que aplicar una estrategia de óptima 
calidad. 
 
Bernal (2015) en su investigación sobre Calidad De La Educación En 
Instituciones Educativas Del Contexto Iberoamericano. Quien formuló como 
objetivo conocer cuál es el estado de las investigaciones en calidad educativa 
publicadas en revistas indexadas en bases de datos (Dialnet, Doaj, E-revistas, 
Latindex, Rebiun, Recolecta, Redalyc y Scielo) en los últimos 10 años?.  El diseño 
de investigación es documental, el análisis de datos se realizó con la revisión de 
los artículos con un total de 25. Y arribó a las siguientes conclusiones: primero, 
que existen diferencias marcadas en el uso y contextos de las terminologías que 
enmarcan las políticas de las instituciones educativas. En este orden, vale la pena 
mencionar que calidad educativa es un concepto macro, tomado desde las 




evidenciar calidad en los entornos educativos, dando respuesta a los 
requerimientos y políticas nacionales e internacionales. Entre tanto, definir calidad 
de la educación conlleva a vislumbrar los propósitos de las instituciones 
educativas en un nivel meso, teniendo en cuenta la calidad de los procesos de 
enseñanza y de aprendizaje  que reflejan ante los entes reguladores de control y 
evaluación; y como un último concepto, a nivel micro, sobresale educación de 
calidad, como aquella que se desarrolla en el aula a partir del currículo y las 
planeaciones que orienta el educador con el único objetivo de fortalecer en el 
estudiante sus habilidades y competencias, siendo así el educador el responsable 
directo de la calidad resultante; segundo, Para la consolidación de un sistema de 
gestión de calidad en el ámbito educativo es fundamental contar con bagaje 
normativo, capacidad organizacional y disposición de recursos, ligado a la 
convicción, conocimiento y dominio de las implicaciones que conlleva mantenerlo 
activo, dinámico, incluyente y funcional a toda la comunidad educativa, 
transformando procesos de mejora continua a partir del fortalecimiento del 
liderazgo, participación, planificación, ejecución, control y evaluación a los 
resultados. 
 
Barros (2012) realizó una investigación sobre Indicadores de calidad 
educativa en Centros Escolares del distrito metropolitano de Quito y propuesta de 
un modelo de calidad pertinente para el Ecuador. Para obtener el grado de doctor 
de la  Universidad del País Vasco (Ecuador), quién planteó como objetivo 
determinar indicadores de calidad educativa para centros escolares de educación 
general básica y bachillerato, según su tipología, y proponer un modelo 
comprensible de calidad educativa integral y pertinente para estos centros en 
Ecuador; el investigador planteo ocho objetivos específicos siendo el más 
resaltante: determinar la definición de calidad educativa, sobre la base de 
opiniones y argumentos de los diferentes informantes investigados. El  diseño fue 
de carácter descriptivo, comparativo y propositivo con una muestra de 990 entre 
docentes y estudiantes, usó como técnica la encuesta cuyo instrumento fue el 
cuestionario y para el análisis de datos de la parte cuantitativa se usó SPSS 21. Y 
llegó  a la siguiente conclusión para el primer objetivo específico: tanto los 




el funcionamiento de su centro escolar; y una tercera parte de estudiantes no está 
de acuerdo por la forma como funciona la escuela. Según la clase social los 
referentes varían dependiendo donde están los estudiantes (público y/o privado), 
el concepto calidad de la educación es abierto mas no homogéneo y cerrado y 
dependen de los factores externos de la institución y también depende del tipo de 
autoridad, docente y padres; la calidad educativa para los informantes depende 
del grado de acceso a la educación a la población. 
 
Flores (2012) en su trabajo sobre la Gestión, Liderazgo y Valores en la 
Unidad Educativa Experimental FAE Nº 1, de la Ciudad de Quito, durante el Año 
Lectivo 2010-2011. Para optar el grado académico de maestro, Cuyo objetivo fue 
analizar la Situación Institucional sobre la gestión, liderazgo y valores en la 
Unidad Educativa Experimental FAE Nº1, mediante la aplicación de técnicas de 
investigación bibliográficas y de campo para obtener una práctica valida y 
confiable en gestión educativa a nivel institucional. Quien aplicó una investigación 
descriptiva. Cuya muestra fue de 100 colaboradores entre docentes, alumnos y 
padres de familia. Con la técnica del cuestionario y el instrumento la encuesta. Y 
concluyó que: primero, La Unidad Educativa posee instrumentos curriculares 
como: Plan Estratégico Institucional, Plan Anual, Código de Convivencia donde se 
permite descubrir y extender las interrelaciones de lo pedagógico con la formación 
docente, el ambiente de trabajo, el contexto, los recursos, el clima organizacional, 
el proceso didáctico, la capacitación y participación en la sociedad. Segundo, se 
observa que existe una adecuada organización en cada una de las áreas con 




Elera (2012) investigó sobre Gestión institucional y su relación con La calidad del 
servicio en una Institución Educativa pública de Callao (tesis de maestría). El 
objetivo fue Identificar la relación existente entre la Gestión Institucional con la 
Calidad del Servicio Educativo en la I.E. Dora Mayer. Tipo y diseño de 
investigación es descriptiva, correlacional y de corte transversal, con una muestra 




cuestionario. Y arribó a las siguientes conclusiones: (a) Se comprueba que entre 
la gestión institucional existe relación significativa con la calidad del servicio 
educativo, con una correlación positiva pero en un nivel medio. expresando que 
los usuarios internos y externos evidencian satisfacción en un nivel medio por el 
servicio que está brindando la institución. (b) La planificación estratégica y la 
calidad del servicio educativo tiene una relación significativa, pero su coeficiente 
de correlación es positiva pero en un nivel débil, según los docentes. 
 
Yabar (2013) en su trabajo sobre La Gestión Educativa y su relación con la 
Práctica Docente en la Institución Educativa Privada Santa Isabel de Hungría de 
la ciudad de Lima – Cercado (tesis de maestría). Perú: Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos. Su  objetivo planteado fue determinar la relación que 
existe entre la Gestión Educativa y práctica docente en la IEP Santa Isabel de 
Hungría, Cercado de Lima. De método cuantitativo, relacional no causal, 
transversal, con una muestra de 44 colaboradores, obtuvo como conclusiones: (a) 
Existe relación directa entre la Gestión Educativa y la Práctica Docente en el IEP 
Santa Isabel de Hungría, Cercado de Lima. (b) Existe relación directa entre el 
Planeamiento y la Práctica Docente en el IEP Santa Isabel de Hungría. (c) Existe 
relación entre la Dirección de la gestión educativa con relación al desarrollo de la 
práctica docente se describieron aspectos positivos basados en el control, 
cumplimiento del plan calendario y relación alumno/profesor. (d) Existe relación 
entre la Ejecución de la gestión educativa y la práctica docente en el IEP Santa 
Isabel de Hungría. (e) Existe relación entre el Control de la gestión educativa y la 
práctica docente en el IEP Santa Isabel de Hungría. 
 
García (2013) investigó sobre La calidad de la gestión académico 
administrativa y el desempeño docente en la Unidad de Post-Grado según los 
estudiantes de maestría de la Facultad de Educación de la UNMSM, para obtener 
el grado de magister de la  Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Perú) 
quien planteó como objetivo Determinar la relación entre la calidad de la gestión 
académica administrativa y el desempeño docente en la Unidad de Post-Grado 
según los estudiantes de maestría de la Facultad de Educación de la UNMSM, 




descriptivo y correlacional, la  muestra  estuvo conformada por 106 estudiantes, 
Se diseñó un instrumento piloto para el Desempeño del Docente, usó el alfa de 
Cronbach  para la confiabilidad. El investigador concluyo que: hay relación entre 
la desempeño docente y calidad de la Gestión Académico Administrativa (p = 
0.000 < 0.05); de igual forma hay relación entre calidad de la responsabilidad del 
docente y la Gestión Académico Administrativa (0.003 < 0.05). Asimismo hay una 
relación entre el dominio científico y tecnológico del docente y la calidad de la 
Gestión Académico Administrativa. 
 
Alarcón (2013) en su investigación sobre Gestión educativa y calidad de la 
educación en instituciones privadas en Lima Metropolitana (tesis de maestría). 
Lima: Universidad San Martín de Porres,  Cuyo objetivo fue determinar de qué 
manera la gestión educativa se relaciona con la calidad de la educación en las 
instituciones privadas de Lima Metropolitana en el año 2011, de diseño no 
experimental, descriptivo - correlacional de corte transversal, con una muestra 
censal conformada por 5 instituciones educativas privadas, de instrumento el 
cuestionario. Quien concluyó conocer el papel de la gestión educativa y la calidad 
de la educación que logran las instituciones privadas, se puede decir que es 
determinante, ya que los comentarios de todos los participantes apoyan esta idea 
y después de lo observado, se considera acertada. Asimismo, durante el revisión 
de la teoría realizada durante esta investigación, se hace referencia a la variedad 
de factores involucrados tanto en la calidad de la educación como en la gestión 
educativa, pareciendo la conjunción de ambas variables interminable, sin 
embargo, su relación se muestra claramente al conocer el espacio de influencia 
del trabajo de los gerentes educativos. Los logros de los alumnos en materia de 
comunicación oral y escrita, análisis y síntesis y solución de problemas están 
directamente relacionados con la buena gestión de los directivos de las 
instituciones; así es que, la organización y participación a concursos es 
recurrente. Tan es así, que todas las Instituciones tienen reconocimientos 
nacionales e internacionales. 
 
Quichca (2012) investigó sobre la Relación entre la calidad de gestión 




- I del Instituto superior particular “La Pontificia” del distrito Carmen Alto Provincia 
de Huamanga Ayacucho – Perú, para obtener el grado de magister de la  
Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Perú) quien planteó como objetivo 
Analizar la relación entre la Gestión Administrativa y el Desempeño Docente 
según los estudiantes del I al VI Ciclo -2010 – I del Instituto Superior Particular “La 
Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho Perú, el tipo 
de investigación es correlacional, descriptiva con un diseño no experimental, 
transaccional correlacional, con una muestra de 124 estudiantes, el investigador 
usó el cuestionario con la técnica de la encuesta, Asimismo, la información 
procesó con SPSS 21 y EXCEL. Y llegó a las siguientes conclusiones: hay 
relación significativa entre las Desempeño Docente y la Gestión Administrativa. El 
16.13% de los estudiantes califica como buena la gestión administrativa, y el 
45.97% como regular, y también hay una relación entre Gestión Administrativa y 
el Desempeño Docente. 
 
Cahuas (2012) investigó sobre Estilos de liderazgo del director y la calidad 
del servicio educativo en la Institución Educativa Pública Nº 21009 de la unidad de 
gestión educativa local Nº 10, Huaral 2011 para obtener el grado de magister, de 
la  Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Perú), planteó como objetivo 
establecer la relación existente entre los estilos de liderazgo del director y la 
calidad del servicio educativo en la institución educativa pública Nº 21009 de la 
Unidad de Gestión Educativa Local del distrito de Huaral, año 2011. El tipo de 
investigación fue básica tipo correlacional de diseño no experimental,  cuya 
muestra fue de 120 estudiantes. Aplicó como instrumento la ficha técnica. Los 
resultados se procesaron con SPSS 21, usó el Rho de Spearman para la 
estadística inferencial. Concluyó que: los resultados de la investigación dan 
cuenta que no hay relación entre calidad del servicio educativo y estilos de 
liderazgo del director quiere decir en la mayor parte de los casos la calidad de 
servicios se da se da en un alto nivel. Tampoco hay relación entre la calidad del 
servicio educativo y el estilo de liderazgo autoritario/dictatorial del director, y hay 






Cáceres (2016) en su tesis Incidencia del uso de instrumentos tecnológicos 
en el mejoramiento de la calidad educativa en la Unidad de Postgrado de la 
Facultad de Educación de la UNMSM, para optar el grado de magister de la 
Universidad Nacional Mayor de San Marcos(Perú). Planteó como objetivo de su 
investigación determinar en qué medida el uso de herramientas tecnológicas 
incide en el mejoramiento de la calidad educativa en la Unidad de Postgrado de la 
Facultad de Educación de la UNMSM. El tipo de investigación que se empleó fue 
la Investigación aplicada de diseño observacional de corte transversal y de 
naturaleza descriptiva y correlacional; con una muestra de 132 alumnos de la 
Unidad de Postgrado de la Facultad de Educación de la UNMSM del semestre II 
en el año 2010. Las  técnicas empleadas en el trabajo de investigación fue el 
análisis documental, la entrevista y la observación directa cuyo instrumento que 
se aplicó fue el cuestionario. Para el procesamiento de datos se usaron las 
técnicas de análisis descriptivos (tablas de frecuencia y contingencia indicadores 
resumen y gráficas). Y Se evaluó la relación entre el uso de la herramienta 
tecnológica y el mejoramiento de la calidad educativa mediante el análisis de 
correlación y el análisis confirmatorio se realizará mediante la prueba de 
independencia Chi cuadrada de Pearson. Llegó a las siguientes conclusiones: (a) 
se encontró un nivel de correlación significativa entre las variables puestas en 
análisis, con lo cual se demostró que a mínimo uso de Internet se produce un 
mínimo mejoramiento en la calidad educativa, por lo cual influenciará en el 
comportamiento académico de la población en estudio, (b) se demostró una 
correlación significativa entre las variables estudiadas, por cual se determinó que 
a moderado uso de la Red Científica Peruana se produce un moderado 
mejoramiento en la calidad educativa, lo cual influye en el desarrollo académico 
de la población estudiada, (c) Se concluyó una correlación significativa entre las 
variables estudiadas, por cual se determinó que a bajo uso de los Instrumentos 
Tecnológicos, se produce un bajo mejoramiento en la calidad educativa, lo cual 







1.3. Teorías relacionadas al tema 
 




Ahora bien para que se logre una buena administración en una organización es 
importante el conocimiento de lo que es en sí el proceso administrativo. 
 
Chiavenato (2002) indicó que el proceso administrativo “significa secuencia 
sistemática de funciones para realizar las tareas; medio, métodos o manera de 
ejecutar ciertas actividades” (p. 16). 
 
Por lo que la administración es un proceso sistemático, que le ha permitido 
al ser humano ir mejorando las formas de producción de bienes y servicios, su 
comercialización, distribución y manejo adecuado de los recursos humanos y 
materiales para alcanzar las metas propuestas en un tiempo determinado; 
buscando siempre el beneficio social a través de una justa distribución de los 
recursos disponibles. Pero que es en sí administrar; es poner en práctica de una 
forma interrelacionada las cuatro funciones de la administración: planear, 
organizar, dirigir y controlar recursos para alcanzar objetivos organizacionales. Así 
mismo define al administrador como el responsable del desempeño de una o más 
personas en el trabajo, haciendo énfasis en que el administrador no es aquella 
persona que ejecuta tareas, sino, el que consigue que otros las realicen. 
(Chiavenato, 2002) 
 
La administración educativa como disciplina científica 
 
Bunge (1992) refirió que uno de los epistemólogos latinoamericanos más 
importantes, 
Propone una serie de indicadores para evaluar si una disciplina ha 
alcanzado status científico. Con el propósito de delimitar a la 




se procederá a encontrar estos indicadores en los niveles teórico, 




Los tiempos actuales requieren de un cambio; en donde se articule tanto el 
trabajo administrativo y el pedagógico, porque ambos se complementan, no 
pueden coexistir aisladamente; el éxito en el proceso educativo solo será posible 
gracias a una efectiva complementariedad de ambos factores; por lo que se 
requiere renovar e implementar nuevas formas y herramientas de trabajo que 
hagan posible cumplir con esas demandas. (Morel, 2006) 
 
 
Pozner (2000) planteó el concepto de administración desde el punto de vista de la 
educación de la siguiente manera:  
La Administración de la Educación es un proceso concebido para 
integrar recursos y coordinar actividades especializadas e 
interdependientes en busca del cumplimiento de los objetivos de las 
instituciones escolares. En ese sentido se debe pasar de una 
administración con prácticas obsoletas a una, innovadora y 
comprometida con el proceso educativo que involucre la tarea 
pedagógica. (p.30) 
 
Este proceso de cambio y de integración de recursos, para el logro de los 
objetivos es necesario, porque hoy en día la educación tiene demandas urgentes 
de la sociedad, por los avances de la ciencia y tecnología que plantean nuevos 
retos y condicionan nuestras vidas, por lo que la escuela (centros educativos) se 
ven en la obligación de formar profesionales que respondan a las exigencias y 
requerimientos que plantea la transformación social, orientada a mejorar la 
calidad de vida de la población. 
 





Un conjunto de funciones que van orientadas hacia el ofrecimiento 
de servicios educativos efectivos y eficientes. Cada administración 
educativa en un país dado, y en un momento dado, corresponde a la 
vigencia de sus concepciones educativas, a los propósitos de la 
acción educativa, y a las interrelaciones del sistema educativo y del 
sistema administrativo con los demás factores económicos, sociales, 
políticos y culturales. (p78) 
 
Esto es muy complejo de comprender, de estudiar y de interpretar, y exige 
una preocupación permanentemente alerta. El diagnóstico administrativo resulta 
esencial para la formulación e implementación de las políticas educativas, a no 
dudarlo, pese a lo cual contamos sensiblemente con limitadas experiencias al 
respecto.  
 
Particularmente vale la pena analizar, para esos fines, aquellos rasgos 
fundamentales que ejercen una influencia determinante en las administraciones 
educativas. Por ejemplo, el centralismo y el burocratismo. El centralismo se 
caracteriza por una acumulación excesiva, onerosa y muchas veces inoperante, 
de facultades de decisión y de prestación de servicios, radicadas en los más altos 
niveles del sistema político-administrativo nacional. (McMillan & Schumacher, 
2005) 
 
La gestión educativa estratégica 
 
Según Morel (2006) en la actualidad el reto es complejo ya que: 
Se requiere empezar a propiciar la creación de un nuevo modelo 
para administrar y gestionar el funcionamiento de los centros 
educativos, en donde el eje central sea el desarrollo de capacidades, 
habilidades, destrezas humanas, para responder a las nuevas tareas 






Por lo que se trata de construir un modelo de gestión educativa estratégica 
con una visión transformadora de los viejos esquemas de administración y 
organización, y de rediseñar las competencias de los nuevos profesionales que 
demanda la sociedad. 
 
Pozner (2000) afirmó que la administración educativa es vista como: 
Un conjunto de procesos teórico-prácticos integrados horizontal y 
verticalmente dentro del sistema educativo, para cumplir los 
mandatos sociales. La Gestión Educativa puede entenderse como 
las acciones desarrolladas por los gestores que pilotean amplios 
espacios organizacionales. Es un saber de síntesis capaz de ligar 
conocimiento y acción, ética y eficacia, política y administración en 
procesos que tienden al mejoramiento continuo de las prácticas 
educativas; a la exploración y explotación de todas las posibilidades; 
y a la innovación permanente como proceso sistemático. (p.55) 
 
Componentes de la Gestión Educativa Estratégica 
 
Para Flores (2000) en la práctica “la perspectiva de gestión estratégica en los 
centros educativos está orientado a mejorar los procesos mediante acciones 
encaminadas a disminuir la burocracia, los costos de producción, en donde se 
refleje flexibilidad administrativa y operacional, creatividad en los procesos”  
(p.55). 
 
Y para alcanzar estos propósitos Pozner (2000) propuso como guía en 
estos procesos los siguientes puntos: 
 
Pensamiento Sistémico y Estratégico 
 
Pozner (2000) manifestó que se espera con un pensamiento sistémico y 
estratégico: 
Son procesos de reflexión para lograr comprender qué es lo esencial 




pensamiento estratégico consiste en saber qué debe o puede 
suceder, o sea tener una visión clara del futuro, a través de un 
reflexivo y estudiado proceso que analice la totalidad de la 
organización y no cada elemento individual de esta. (p.46). 
 
Es así que el pensamiento sistémico se ha transformado en uno de los 
importantes bastiones de la gestión educativa estratégica, el pensamiento 
sistémico trata de un proceso complejo que incluye al menos la observación, la 





Llevar a cabo los procesos de gestión requiere de prácticas de liderazgo para 
concertar, acompañar, comunicar, motivar y educar en la transformación 
educativa. Tal como lo han venido avalando diversos estudios en las últimas 
décadas, la construcción de escuelas eficaces requiere líderes pedagógicos. No 
hay transformación sobre la base de autoridades formales, impersonales, 
reproductoras de conductas burocráticas. (Pozner, 2000, p.48) 
 
Ahora bien, se entiende por liderazgo, un conjunto de prácticas 
intencionadamente pedagógicas e innovadoras; que buscan facilitar, animar, 
orientar y regular procesos complejos de delegación, negociación, cooperación y 
formación de los docentes, directivos, funcionarios, supervisores y demás 
personas que se desempeñan en la educación. Las prácticas de liderazgo 
fortalecen las organizaciones educativas para recuperar el sentido y la misión 




Este aprendizaje es un proceso mediante el cual los miembros del equipo 
adquieren, comparten y desarrollan nuevas competencias, nuevas sensibilidades 




organizacional en la medida en que las organizaciones aumenten su espacio de 
acción; es decir, que se amplíe el ámbito en el que pueden diseñar e intervenir 
para transformar y mejorar prácticas y resultados. (Pozner, 2000, p.53) 
 
Esto supone procesos intermedios de apertura y facilitación de la 
comunicación interna y externa, de retroalimentación permanente respecto a 
logros, carencias y demandas; que tiende a evaluar el mejoramiento concretado y 
los nuevos desafíos y finalmente, acumular un conocimiento que genere 





Es importante mencionar que el liderazgo dinamiza las organizaciones educativas 
para recuperar el sentido y la misión pedagógica desarrollada a partir de objetivos 
tendientes a lograr aprendizajes potentes y significativos para todos los 
estudiantes. Pero, para que el director de un centro educativo pueda desarrollar 
un liderazgo, no sólo se necesita conocimiento del sector, sino que también 
requiere tener una visión compartida con sus colaboradores, conducirse con 
honestidad, compromiso con los intereses colectivos y capacidad para 
relacionarse con las personas. (Pozner, 2000, p.57) 
 
Este tipo de liderazgo directivo es efectivo, ya que es llevado a cabo por 
medios no coercitivos, es decir, el papel que juega el directivo, es el de 
preocuparse y ocuparse del desarrollo de los procesos al igual que de las 
personas. También se puede entender el liderazgo como un conjunto de prácticas 




Para lograr los objetivos propuestos en los centros educativos, se requiere de un 
trabajo en equipo, y este es definido como un conjunto de personas con 




propósito común o establecer metas mutuas, cuando estas personas suman 
esfuerzos por alcanzar un objetivo común interponiendo el interés personal para 
lograr el objetivo institucional. (Pozner, 2000, p.62) 
 
Un trabajo en colaboración y con grados de compromiso en las 
instituciones educativas implica procesos que faciliten el conocimiento, 
planificación, gestión y la abstracción mediante un trabajo participativo y en 




Es el conjunto de procesos de diseño, desarrollo y mantenimiento de un proyecto 
de intervención que relaciona las metas y las competencias institucionales con las 
demandas y las oportunidades. Es un cálculo que a partir de las situaciones 
existentes se orienta a las metas y objetivos, con una clara visión, resguardando 
los aspectos de implementación y su respectiva evaluación. (Pozner, 2000, p.67) 
 
Ésta es una de las etapas fundamentales que se deben llevar a cabo en los 
centros educativos, incluye a toda la comunidad educativa, los que a su vez son 
los responsables del diseño, ejecución y seguimiento.  Por tanto la planificación 
participativa atiende tanto a objetivos como medios y al proceso. El fin de la 
planificación es presentar las bases para convenios generales, y establecer metas 
de acuerdo a las necesidades de la comunidad.  
 
Libertad en la Toma de Decisiones 
 
En este aspecto, se busca que cada centro educativo tenga la capacidad para 
liderar y tomar sus propias decisiones respecto a la resolución de asuntos 
internos que les competen. La toma de decisiones es un proceso complejo y de 
múltiples dimensiones, por lo que no se debe entender sin considerar a los 
distintos actores educativos, que a través de sus prácticas ponen en 




las prácticas pasadas, que estaban arraigadas en seguir instrucciones, en 
mantener el control verticalmente. (Pozner, 2000, p.72) 
 
En sí, lo que se pretende es que los centros educativos puedan tener 
mayor libertad de operación e innovación de sus planes y proyectos, pero eso 
implica que la estructura de la autoridad educativa, no únicamente fomente, sino 
que, favorezca y apoye con información y demás herramientas para que en el 
centro, no sólo se tomen decisiones, sino, que sean buenas decisiones y que se 
hagan de una forma consciente. 
 
Gestión administrativa  
 
Las actividades humanas más importantes es administrar desde que la 
humanidad comenzó a formar organizaciones sociales para lograr metas y 
objetivos. Dentro de la gestión administrativa encontramos varios autores pero en 
nuestro estudio nos enfocaremos a usar la teoría del siguiente autor quien nos 
habla de la gestión administrativa. 
 
Eyssautier (2010) definió a la gestión administrativa como: “el proceso de la 
planificación, organización, dirección y control del trabajo de los miembros de la 
organización” (p.8). La administración da forma de manera constante a dichas 
organizaciones, ya que cuentan con personas encargadas para alcanzar  sus 
objetivos y metas. 
 
La labor de los administradores ha aumentado en importancia y 
complejidad, ya que la teoría de la gestión se ha vuelto crucial de la manera que 
los  la administración  de las organizaciones son complejas. 
 
Para Salazar (2011) “La gestión administrativa es el conjunto de acciones, 
gracias a ello el directivo desenvuelve sus actividades a través del cumplimiento 
de las fases del proceso administrativo a través de la planificación, organización, 
dirección y el control” (p.17). Es uno de los factores muy importantes ya que de 





La gestión puede interpretarse en el sentido literalmente como observador, 
dicho en otras palabras hacer que las personas deben hacer ya que la gestión es 
el arte o la ciencia de alcanzar objetivos a través de personas por ello los 
administradores esperan para garantizar una mayor productividad con la mejora 
continua. 
 
Molano (2013) con el plan de dirigir, ejecutar, registrar y controlar la gestión 
financiera, definió: 
Como un incorporado orgánico y sistemático de principios, métodos, 
técnicas y procedimientos aplicados en una entidad o empresa que 
ayuda a obtener los objetivos de las diferentes áreas, mediante la 
selección y adecuación de medios y recursos disponibles ayudan  
alcanzar los resultados previstos, de manera económica y 
eficientemente. (p. 23) 
 
La gestión resuelve problemas que se da en un tiempo en el curso de una 
organización que luchan por alcanzar sus metas y objetivos la resolución de 
problemas deberá acompañarse por la identificación de problemas, análisis y la 
aplicación de remedios a problemas gerenciales; la gestión de recursos humanos 
debe basarse en la integración estratégica, evaluación de los trabajadores y el 
intercambio de ideas entre accionistas y trabajadores posterior a esto el liderazgo 
organizacional debe ser desarrollado a lo largo de las líneas de las relaciones 
interpersonales, trabajo en equipo, motivación para llevar a cabo la fuerza 
emocional y madurez para manejar situaciones de integridad personal y 
habilidades de gestión 
 
Asimismo Molano (2013) señaló que “un director se dice que es un gerente 
estratégico cuando logra en establecer un entorno en el que la gente puede lograr 
metas de grupo con la menor cantidad de tiempo, dinero, materiales y la 





En una empresa no comercial tales como los gerentes tienen metas y 
deben esforzarse para cumplir con el mínimo de recursos o para llevar a cabo lo 
más posible con los recursos disponibles. Un director que logra tal objetivo se dice 
que es un gerente estratégico. 
 
Los gerentes no son productivos si no conocen sus objetivos 
organizacionales ya que la productividad implica eficacia y eficiencia en el 
desempeño individual y organizacional; si logra los objetivos será eficaz (eficacia) 
y eficiente (eficiencia)  cuando logra los fines con la menor cantidad de recursos. 
 
Para Pérez (1992) en el campo laboral la Gestión Administrativa: 
Juega un papel importante en el desarrollo y alcance de los objetivos 
de una institución sea público o privado, planteados a nivel 
económico y la calidad del servicio que preste, mediante la 
aplicación de un proceso administrativo eficiente y eficaz la  gestión 
es el proceso de mantener y diseñar un medio ambiente donde los 
individuos, trabajando juntos en grupos logran objetivos 
eficientemente, significa que los líderes llevan a cabo las funciones 
gerenciales de planificación, organización, y el control. 
Posteriormente la administración se aplica a cualquier tipo de 
organización; y luego aplicar a los directores de organización en su 
conjunto. (p.69) 
 
De manera similar Rodríguez (2011) definió a la gestión como: 
El proceso de diseñar y mantener un entorno con el fin de lograr 
eficientemente objetivos, mientras que  la administradores llevan a 
cabo las funciones de planificación, organización, dirección y control, 
siendo  gestión es una actividad esencial en todos los niveles 
organizacionales. (p.86) 
 
Muchas veces las habilidades directivas varían con los niveles de la 
organización, teniendo en mente el objetivo de crear un superávit y ser productivo 




específico con la debida consideración de calidad. La productividad es sinónimo 
de  eficiencia (utilizando la menor cantidad de recursos) y eficacia (logro de 
objetivos) en un tiempo determinado. 
 
El desarrollo de la teoría de la gestión involucra el desarrollo de conceptos, 
técnicas y principios, dentro de la infinidad de teorías de la gestión cada uno de 
estas aporta algo a nuestro conocimiento de lo que hacen los gerentes. Cada 
enfoque o teoría tiene sus propias características y ventajas. El proceso de 
gestión llega a integrarse sistemáticamente. 
 
Stoner y Freeman (1997) consideraron que “la organización es un sistema 
abierto y que interactúa con el medio ambiente” (p.66).  
 
El enfoque de sistemas incluye entradas del ambiente externo y de 
demandantes, el proceso de transformación, el sistema de comunicación, factores 
externos, salidas y una manera de revitalizar el sistema. Tener en cuenta que un 
gestor que hace intentos serios para trascribir la teoría tiende a aumentar la 
productividad. 
 
Sérvulo (2012) mencionó que  “se coordina la reestructuración basada en 
la determinación y satisfacción de los objetivos de la empresa, su estabilidad 
económica en los aspectos políticos, sociales y económicos y acciones son parte 
de la competencia del administrador” (p.12). 
 
La gestión se refiere al desarrollo de la burocracia su importancia nace de 
la necesidad de la buena planificación, coordinación, dirección y control del 
proceso de toma de decisiones complejas. Gestión implica la adquisición de 
competencias gerenciales y efectividad en las siguientes áreas claves como son 








Importancia de la gestión administrativa 
 
Es importante porque lleva a cabo los procesos administrativos, respecto a esto 
Barcos (2006) afirmó que: 
Es responsable de los procesos administrativos, utilizando todos los 
recursos que se presentan dentro de la empresa para lograr estos 
objetivos, que se plantearon al principio del mismo en última 
instancia, este proceso realizar básicos tareas la empresa 
sistemáticamente. Como la administración es mucho más fácil de 
entender su descomposición en partes del proceso, identificar las 
relaciones claves; Este tipo se llama el modelo de descripción de 
modo y se usa para representar estas relaciones complejas. (p.122) 
 
Por ejemplo, para la evaluación y supervisión de todos los empleados 
trabajan en la compañía utilizar diversos estándares. Estas medidas, que deben 
ser presentadas como la labor de la oficina, generalmente son un conjunto de 
planes. Planificar, organizar, dirigir y controlar actos son llevadas a cabo al mismo 
tiempo y tan interconectados. Luego tomar la administración del proceso de 
diseñar y mantener que el grupo de trabajo formado por el miércoles quienes 
trabajan específicamente en el grupo para lograr sus objetivos. 
 
Las voluntades individuales como sociedad obedecía continuamente el 
esfuerzo de grupo y como varios grupos, organizados se han transformado en 
grandes la tarea de los administradores. “Administrar es una de las más 
significativos actividades desde el momento en que los seres humanos 
comenzaron a formar organizaciones sociales para conseguir metas” (Chiavenato, 
2006, p.89), dirigiendo ha sido esencial para responder la coordinación ha 
aumentado en importancia y complicación ya que la teoría empresarial se ha 
convertido crucial es decir organizaciones complejas. 
 
Liderazgo no es sólo en el recurso de gestión de la producción y el recurso 
nunca será una producción no ha hablado de capital y trabajo, pero estamos 




gerentes tratan son extremadamente complejas dicha gestión del conocimiento 
sin duda puede mejorar la práctica empresarial el elemento dinámico, que da vida 
en cada negocio aún los administradores pueden trabajar mejor mediante el uso 
de los conocimientos organizados acerca de la gestión este conocimiento que 
constituye la ciencia. 
 
La participación de los países desarrollados y en desarrollo tienen una gran 
capacidad, habilidad y es responsable de gestionar este tipo de gestión es una 
comunidad dedicada a y órgano económico sobre la evolución de los recursos de 
producción responsables de lo que refleja el espíritu fundamental de nuestra 
gestión del tiempo es esencial y explica por qué llegó a ser tan rápido y tan poca 
oposición. 
 
Gestión de la educación 
 
Casassús (2013) especificó que la gestión de la educación “como un conjunto de 
tareas para lograr un objetivo particular esta acción administración e intermedio, 
entre objetivos planificación y específicos que están diseñadas para asegurar que 
la gestión” (p.134). Se caracteriza por una capacidad real con los ojos abiertos de 
la organización para resolver alguna situación o alcanzar cierta meta. 
 
El concepto de gestión tiene tres grandes áreas de significado y aplicación. 
La primera se refiere a la acción, donde la oficina hace el diligente funcionamiento 
de una o más personas o conseguir algo; Es una manera de conseguir el objetivo 
se define por la gente. Es decir, en acción todos los días su tema, para que el uso 
de los términos comunes para referirse a la materia, que hace gestión, como 
Gerente, como roles o funciones, y a la acción hacer gestión. 
 
Castillo (2000) señaló que el nuevo modelo que crea es: 
La innovación y el desarrollo, crea un nuevo modelo de gestión para 
la acción del sujeto, con el fin de actualizarlo o mejorarla, es decir, 
para enriquecer la acción y que sea efectivo ya que utiliza lo mejor 




objetivo perseguido y pertinencia, porque adecuado para el contexto 
y la gente que lo hizo. (p48) 
 
Estas nuevas formas de acción pueden ser construidas de una reflexión 
sobre sus actividades (que expresa autonomía y capacidad de transformación 
independiente); Diseño y experimentación de nuevas formas de acción basada en 
el conocimiento producido por la investigación (que significa enseñanza y 
procesos de aprendizaje); y la invención de nuevas formas de acción, apoyada 
por la generación de herramientas de apoyan (que requiere difusión y el 
desarrollo de competencias para su uso). Gracias a la gestión de los procesos 
innovadores conceptos que detonan el rendimiento no se crearon artículos. 
 
Gestión en la educación se clasificó, para el estudio, en tres categorías 
según su esfera de la actividad y el nivel de especificidad en el sistema: 
institucional, educativa y pedagógica, según Fernández (2001): 
El campo de la investigación, donde el manual es un proceso formal 
y sistemático para obtener conocimientos sobre fenómenos 
observados en el campo de acción describir, comprender o explicar 
tales fenómenos. En este ámbito, la oficina está sujeta a estudio, 
para aprender que requiere la creación de conceptos y categorías 
para el análisis. Investigación sobre la gestión, a distinguir los 
patrones y procesos de los actores de la acción, a través de su 
descripción, su análisis crítico e interpretación, con el apoyo de las 
teorías, hipótesis y suposiciones (p.122) 
 
El efecto, especializado términos que clasifican las formas de decisiones y 
actores; Así surgió el concepto de gobernabilidad democrática, la administración y 
gestión institucional, entre otros. 
 
Dimensiones de la gestión administrativa 
 
Las dimensiones de la gestión administrativa se consideraron según Eyssautier 




Dimensión 1. Planificación 
 
La planeación implica seleccionar misiones y objetivos y las acciones para 
alcanzarlos para esto se requiere la toma de decisiones. 
 
Eyssautier (2010) definió como el “Proceso que implica la estructura y la 
evaluación de decisiones conectadas antes de que la acción sea requerida, es un 
cargo de la administración pues la perfección de una gestión se mide con los 
planes  y visión de la organización para desarrollarla” (p.19) 
 
Es llevar cursos de acción entre alternativas mientras los planes van desde 
propósitos y objetivos generales hasta las acciones, no existe un plan real hasta 
que haya una toma de decisión y un compromiso de recursos humanos y 
materiales, esto es tomar una decisión y que todo lo que existe es planificación de 
estudio, análisis o una propuesta. 
 
Sérvulo (2012) precisó que la interconexión de la planificación tiene que 
estar reducidamente ligada con: 
La planificación operativa y departamental para que los resultados 
satisfagan los objetivos planteados. Escogen planes para servicios 
que se hallan funcionando para continuar con la acción  para 
crecimiento y desarrollo; dentro de sus actividades diarias las 
empresas aplican el tipo de planeación que más se ajusta a sus 
necesidades y dependerá de las  estrategias aplicadas. (p.78) 
 
Dimensión 2. Organización 
 
La organización según Eyssautier (2010) tiene que ver con el “establecimiento de 
una estructura de roles para que sean cumplidos en la empresa ya que es parte 
natural de la administración. (p.19). Se compone como el proceso de ordenar las 





Para Rodríguez (2011) la organización,  “tienen la finalidad de estudiar la 
estructura y operación de la empresa a fin de facilitar el alcance de sus objetivos 
porque la organización es un conjunto de técnicas” (p.24). 
 
Sérvulo (2012) afirmó que “dentro de los principios de una moderna 
organización la organización tiene que ser clara; alguien toma la decisión final 
sobre diversas situaciones; la organización debe ajustarse a su función; y la 
autoridad debe ser acorde a la ocupación” (p.21). 
 
Personas que trabajan en grupos para alcanzar alguna meta deben tener 
roles para alcanzar las cuales tienen que ser definido y estructurado por alguien 
que quiere asegurarse de que las personas contribuyen de forma específica al 
esfuerzo del grupo.  
 
La organización es parte de gestión que consiste en establecer una 
estructura intencional de roles para las personas en una organización. Las tareas 
necesarias para cumplir los objetivos se asignan y a las personas que pueden 
hacer mucho mejor. El fin de una estructura organizacional es ayudar a crear un 
ambiente para el rendimiento humano y diseñar una estructura organizacional no 
es una tarea gerencial fácil, porque muchos problemas se encuentran en la 
fabricación de estructuras de adaptarse a diferentes situaciones. 
 
Dimensión 3. Dirección  
 
Respecto a la dirección, Eyssautier (2010) indicó que en la fase de la dirección: 
“se aprecian estilos de liderazgo, enfoques y motivación de comunicación del jefe 
hacia sus empleados ya que la dirección es influir en las personas para que 
apoyen a cumplir las metas de la organización” (p.22).  
 
Es un esfuerzo individual o agrupado para dirigir a los factores humanos 
que componen una organización para alcanzar las metas de una forma muy 
eficaz. Los métodos podrían ir desde ser altamente representativos a opresores, 




dirección son muy complejos y diversos; la dirección o el estilo a aplicar 
dependerán exclusivamente de las necesidades y características empresariales 
es de un estilo diferente. Es esta fase tanto de los recursos humanos como 
materiales, tecnológicos, económicos; el director (gerente o administrador) toma 
tiempo a la realización de estudios, adecuación y generación de control, planes y 
el control.  
 
“Para armonizar los esfuerzos personales en pro de las objetivos 
organizacionales la consecución del éxito y para que las metas sean alcanzados 
el encargado de ejecutar esta fase, deberá socializar las metas y objetivos 
institucionales con todo el subordinado” (Eyssautier, 2010, p.22). El reto para la 
dirección es saber pronosticar al cambio e identificar las circunstancias de la 
industria. 
 
Las posiciones en la estructura de la organización se hace mediante la 
identificación de necesidades de fuerza de trabajo; inventario de las personas 
disponibles; reclutamiento, selección, colocando, promoción, evaluación, 
planificación de las carreras de, compensadores y formación o lo contrario 
desarrollar candidatos y para realizar sus tareas con eficacia y eficiencia. 
 
La influencia del líder hacia personas para que contribuyan a la 
organización y objetivos del grupo tiene que ver predominantemente con el 
aspecto interpersonal de administrar; mientras que los problemas más 
importantes de los gerentes surgen de las personas (sus deseos y actitudes), su 
comportamiento en grupos,  entonces los administradores eficaces deben ser 
líderes eficaces y que usen la motivación, estilos de liderazgo y comunicación. 
 
Dimensión 4. Control 
 
En la fase de control, según Eyssautier (2010) se toma en “las acciones 
correctivas necesarias ante cualquier desorientación, porque en esta fase de 
control dentro del proceso administrativo se compara lo ejecutado con lo 




decisiones que reprendan los resultados no esperados el control permite medir y 
corregir el ejercicio individual y organizacional ya que en las empresas de éxito se 
readapta la estrategia oportunamente y se aplican correccionales con anticipación 
prediciendo. 
 
Con el objetivo de lograr una organización más eficiente el administrador 
tiene establecer las medidas y los sistemas de comunicación y evaluar el 
desarrollo de la empresa y los procedimientos de control.  
 
La gestión empresarial “dispone de numerosas herramientas de control 
(manuales organizativos y de procedimientos, auditoría interna y externa, control 
presupuestario, ratios, cuadro de mando, etc.” (Sánchez, 2011, p.60). 
 
Controlar es la medición y corrección de las actividades de los 
subordinados para asegurar que los eventos se ajustan a planes porque mide el 
desempeño contra las metas y planes (muestra donde existen desviaciones 
negativas), al poner en acciones de movimiento para corregir desviaciones, 
contribuye a garantiza la realización de planes. Guían de planes directores en el 
uso de los recursos para lograr objetivos específicos; por ello actividades se 
comprueban para determinar si se están ajustando a los planes. Obligar a eventos 
que se ajustan a planes significa ubicar a las personas que son responsables de 
los resultados que difieren de la acción planificada y luego tomar las medidas 
necesarias para mejorar el rendimiento.  
 
En forma continua para obtenerlos resultados finales esperados, solo si de 
la planificación se pasa a la organización como funciones programadoras y una 
vez cumplidas estas dos se ejecuta por medio de la dirección es muy importante 
aplicar todas las fases del proceso administrativo y al final cerrar el proceso con el 
control, posteriormente se evaluará la eficiencia de la administración con la 
retroalimentación. 
 
Mientras Stoner, Freedman y Gilbert (1997) mencionaron que las funciones 




Contribuye a la coordinación ya que las personas a menudo 
interpretan a intereses similares de diferentes maneras se convierte 
en la tarea central del administrador para reconciliar las diferencias 
de enfoque, tiempo, esfuerzo o interés y armonizar metas 
individuales para contribuir a las metas organizacionales. (p.46) 
 
Los administradores deben funcionar en el ambiente externo de una 
organización ya que el ambiente interno para el funcionamiento de una 
organización refieren a estas funciones de gestión,  evidentemente los 
administradores no pueden realizar sus tareas bien a menos que tengan una 
comprensión y responden a los elementos del ambiente externo (económico, 
tecnológico, social, política y factores éticos) que afectan sus áreas de operación. 
 
1.3.2. Bases teóricas de la variable calidad del servicio educativo 
 
UNESCO (2007) definió que “la calidad de la educación es una aspiración 
constante de todos los sistemas educativos, compartida por el conjunto de la 
sociedad, y uno de los principales objetivos de las reformas educativas de los 
países de la región” (p.25). Hay obstáculos persistentes para mejorar la calidad de 
la educación. Sin embargo muchos de los desafíos de la educación de la próxima 
década han sido creados por los éxitos notables durante las dos últimas décadas. 
 
Según el IPEBA (2007, citado por Morgan, 2014) concibió a la calidad de la 
educación como: “Un medio para que el ser humano se desarrolle plenamente 
como tal, ya que gracias a ella crece y se fortalece como persona que contribuye 
al desarrollo de la sociedad transmitiendo y compartiendo sus valores y su 
cultura” (p.13).  
 
Pérez (1992) dijo que: “la calidad afecta a la naturaleza de las cosas ya 
sean estos bienes, servicios o productos que se prestan” (p.46). La calidad se 
asemeja a categoría, clase, cualidad, que normalmente es utilizado como 





El Sistema Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de la 
Calidad Educativa (Sineace) tiene la función de garantizar a la sociedad que las 
instituciones educativas públicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad, a 
través de la recomendación de acciones para superar las debilidades y carencias 
identificadas en los resultados de las autoevaluaciones y evaluaciones externas 
(IPEBA,2013, p.13) 
 
El significado preciso de la calidad de la educación y el camino hacia la 
mejora de la calidad a menudo se quedan sin explicación. Examinado dentro de 
contexto, calidad de la educación al parecer puede referirse a las entradas 
(número de profesores, cantidad de maestros procesos de formación, número de 
libros de texto), (cantidad de tiempo de instrucción directa, salidas de punto de 
aprendizaje activo), (exámenes, las tasas de graduación), y resultados 
(rendimiento en el empleo posterior). Además, calidad de la educación puede 
implicar simplemente la consecución de objetivos y metas especificados. 
 
También se encuentran puntos de vista más amplios, y puede ser 
interpretación de calidad basado en la reputación de una institución o del 
programa, el grado en que escuela ha influido en el cambio en el estudiante 
conocimientos, actitudes, valores y comportamiento, teoría completa o la 
ideología de la adquisición y aplicación del aprendizaje 
 
Estudios sobre la calidad educativa, realizados por Foro Educativo y el 
Consejo Nacional de Educación, a través del Ministerio de Educación (2015), 
“muestra que las matriculas son elevadas pero el rendimiento de los alumnos en 
lo que respecta a matemática y lenguaje son muy bajos” (p.12).  Dadas las 
prioridades nacionales los establecidas para mejorar la calidad de la educación y 
la programas masivos para actualizar el plan de estudios y profesor de calidad,  
 
La calidad es un concepto bastante difícil de definir. Quizás existen tantas 
definiciones de calidad de la educación como allí son gente que se preocupa de 
definir productos o servicios que son consume; y los clientes que consumen los 




está determinado por el observador pasivo o crítico; el servicio ser entregado; y la 
manera el cliente considera que el servicio y la forma es entregado. Variados 
como pueden ser, las definiciones de la calidad de la educación general 
convergen en el análisis de la información que se puede emplear para guiar las 
decisiones sobre la provisión de educación. 
 
Según los estudios PISA (2013), donde participaron 43 países “el Perú se 
ubica en el último lugar en las pruebas de comprensión de lectura, matemáticas y 
ciencias”; ello supone que existen problemas de calidad en el aprendizaje de los 
estudiantes (p. 13). 
 
La investigación y la experiencia indican que queda mucho por aprender 
acerca de factores que contribuyen a los varios significados de la calidad de la 
educación y sobre los procesos de mejora de la calidad de la educación. Aunque 
un gran cuerpo de investigación. Existe conocimiento sobre el cambio 
organizacional, aprendizaje y enseñanza, los conocimiento, incluso ignorando el 
carácter normativo y político de la educación. 
 
Ravela (2014) indicó que la evaluación, así como la calidad educativa es 
una realidad compleja y que depende:  
De una gran cantidad de factores y no permite ser acotada por un 
solo indicador que de un resultado, dado que la evaluación está 
relacionado con un rendimiento de cuentas esta permite ser usadas 
por las autoridades educativas como el medio para determinar los 
apoyos brindados y permite analizar cada una de las acciones 
realizadas, encaminadas a una educación dinámica integral, la 
evaluación debe de dejar de ser instrumento que se utiliza para 
controlar el nivel educativo de la población estudiantil, es preciso que 
estos instrumentos educativos sean transformados en un medio que 
utilicen las propias instituciones para mejorar su calidad educativa, 
ya que la enseñanza en las condiciones de la práctica real o en el 




colectivo para enfrentar los cambios acelerados que ocurren en el 
ámbito de toda la sociedad. (p.78)  
 
El deseo de alta calidad es, en la práctica, tapado por un concurso para 
recursos. Los gobiernos y las comunidades afirman que quieren alta calidad, pero 
siempre significa que quieren tanto como puede conseguir por la cantidad de 
dinero quieren pasar. La búsqueda de la calidad está limitada por la voluntad a 
pagar el precio. Intervenciones de calidad generalmente requieren recursos 
adicionales. Quienes pierden en la transacción pueden ver la mejora de la calidad 
como secundario a lo que valora. 
 
Schmelkes (2001) afirmó que existen varios paradigmas como modelos 
que buscan en forma completa obtener la educación total o integral donde la 
primera la relaciona con cuatro características fundamentales: 
La primera de ellas pone un énfasis en la satisfacción del cliente que 
puede llegar a ser descubiertas o satisfechas, la segunda el proceso 
de “mejora continua” de la gestión como del proceso, unido a esto 
una “participación” de todos los agentes que intervienen y por último 
se requiere que exista un nivel de “interpelación” que desde el punto 
de vista educativo con una vinculación al sector productivo y 
educativo entre universidades. (p.74) 
 
Asimismo Stavenhagen (2015) consideró: 
La creciente implementación de sistemas para el control, el 
aseguramiento, el perfeccionamiento o la planificación de la calidad 
dándose en las empresas, así como, el renovado tratamiento que 
durante los últimos años sufrieron los conceptos de calidad, 
evidencia que esta se ha convertido en una “arma competitiva” de 
una importancia no solo en las organizaciones modernas, sino 
también en las instituciones educativas. (p.58) 
  




Mejorar la calidad de la educación manteniendo la integridad del sistema de 
educación y de alcanzar las metas de igualdad crea un reto mucho superior de 
administración ampliación de inscripciones. Dos cuestiones clave de la próxima 
década será: Cómo puede gobierno central influyen actividades de enseñanza y 
de aprendizaje en el nivel escuela y aula; y cómo la comunidad y funcionarios de 
la escuela a aprender, y responder a, la gama de opciones disponibles para ellos 
para levantar la escuela a la calidad. 
 
Aumentar el acceso transmite una igualitaria valor aumentando calidad 
parece ser excluyente. En consecuencia, mantener el compromiso con la mejora 
de la calidad puede ser difícil, particularmente en tiempos de incertidumbre 
económica. El reto es cómo mantener la calidad de la educación en las agendas 
política y una preocupación pública. Es muy importante en el fomento de atención 
a la calidad de la educación a través de la difusión de información sobre sus 
prioridades, a través del diálogo para ayudar a desarrollo de entornos de política 
nacional más efectivas. 
 
Según Toranzos (2012) a través de los resultados obtenidos por la investigación 
educativa contemporánea se ha demostrado que: 
La influencia de los factores socioeconómicos y culturales en el 
aprendizaje del alumnado es muy grande, sin embargo, no se puede 
considerar determinante, ya que también se ha podido constatar que 
el modo de operación del sistema y de la escuela juega un papel 
importante en dicho proceso (p.132). 
 
La explosión de la información de los últimos 20 años presiona nuevo 
escuelas para mantenerse al día. La disponibilidad generalizada de ordenadores y 
varios tecnologías de la comunicación plantea nuevamente la cuestión de cómo 
los gobiernos puede utilizar la tecnología de mayor costo y de bajo costo para 
mejorar la calidad de instrucción. Un temor es que la disponibilidad diferencial de 
la tecnología a través de países de la región conducirá a aún mayores diferencias 





Asimismo, Blancos (2008) señaló que: 
La aspiración hacia la calidad es una constante en los sistemas, que 
se comparte con el resto de la sociedad, pues además de los 
beneficios que una educación de calidad trae consigo para quienes 
tienen acceso a ella, la educación se considera un bien en sí mismo, 
pues pretende la formación integral de la personalidad humana 
(p.133) 
 
La aspiración de la calidad dentro de los países, incluye el llamado a la 
calidad de la educación superior ¿distribución equitativa de la calidad de la 
enseñanza a través de áreas geográficas y de las subpoblaciones?  La baja 
calidad es a menudo debido a la convergencia de la desventaja. Elevar la calidad 
de la enseñanza en esas circunstancias puede ser costoso y complicado porque 
requiere atención en una red entretejida de problemas, a menudo por grupos que 
tienen poder político relativamente poco. 
 
Sin embargo, García y Rodriguez (2012) afirmaron que “en el ámbito de la 
educación el cliente es el ciudadano-colectividad, dándose esto a través de la 
opinión pública y los diferentes organismos sociales, con una visión de los retos 
productivos del país” (p.67). Se requiere de personas creando, aportando ideas 
que ejerzan un liderazgo, ya que la verdadera educación de calidad significa más 
que seguir cierto curso de estudios. Es amplia, incluye el desarrollo armonioso de 
todas las facultades físicas y mentales.  
 
Los problemas que enfrentan los sistemas educativos en los países 
sudamericanos a menudo parecen ser iguales, por ejemplo, maestros mal 
entrenados, inadecuada fuentes de los libros de texto, gestión débil, poca o 
ninguna supervisión instruccional, y pobre. Tales condiciones existen todavía a 
pesar de las burocracias elaboradas a abordar estos problemas y una 
reclamación por cada país que tiene una alta prioridad para mejora de la calidad.  
El concepto de en la esfera empresarial, no es adecuado aplicarlo tal cual a lo 
educativo, ya se ignoran las características peculiares del sistema educativo y 




productos estandarizados, logrados a través de insumos únicos, como sucede en 
las empresas. Por lo que no es posible aplicar las mismas estrategias para 
esperar mejores resultados. 
 
Para Albó (2010) manifestó que “la forma de entender a la calidad 
educativa dependerá del concepto de educación que educadores y directivos 
posean, y cuáles son los objetivos que se pretenden para ella, los cuales deberán 
reflejarse en la calidad de vida de los niños” (p.99). 
 
Los conocimientos son bien por delante de práctica común. Estas 
condiciones concurrentes sugieren que las autoridades y los profesionales deben 
prever un doble enfoque a estrategias para mejorar la calidad de la educación. La 
primera asume riesgo moderado y sugiere que se deben consagrar más recursos 
y energías a la aplicación de los cambios que la investigación y la experiencia 
sugieren mediante pruebas creíbles; estos puntos son con frecuencia acertados 
en contribuir a mejora de la calidad. 
 
Para ayudar a controlar y sostener la mejora continua, es necesario en 
todos los niveles pero particularmente a nivel local para ambas tecnología práctica 
y, dentro de contextos de descentralización, para los procesos de decisión 
participativos. Cabeza profesores, con el fin de liderar y movilizar el apoyo de la 
comunidad, deben ser capaces de evaluar la calidad de sus escuelas y utilizar 
tales información en la planificación estratégica local. 
 
 Para García y Rodríguez (2012) comentaron que “la calidad de la 
educación es como una espiral ascendente ya que siempre es posible pretender 
más calidad. No se puede hablar de núcleos aceptables de calidad ya que 
siempre tenemos que estar insatisfechos con los niveles de calidad alcanzados” 
(p.106).  
 
Señala que la calidad de la educación no es sinónimo de educación 
eficiente ni eficaz porque es un proceso de mejora continua y para siempre, que 




tiempo y energía y que implica eficacia, en el sentido de poseer la capacidad de 
lograr los objetivos propuestos.  
 
El papel tradicional de profesores se centra en tareas administrativas 
rutinarias. Nuevas funciones pueden incluir liderazgo instruccional; enlace de la 
comunidad y movilización; estimular y supervisar las innovaciones (por ejemplo, 
aulas multigradas, ayudantes del profesor); generación, comprensión, y la 
utilización de información sobre las intervenciones en curso; y respondiendo a la 
aparición de nuevas prioridades. 
 
Así según Delgado (2014) una primera aproximación al concepto de 
calidad de la educación se ha consistido en: 
Concebirlo como eficacia, las ideas el concepto de calidad en 
función del cumplimiento efectivo de los objetivos educativos 
propuestos. Esta concepción pone énfasis en la calidad del producto 
educativo, del mismo modo que en la era industrial se consideraba la 
perfección del producto como el criterio central de calidad (p.102). 
 
 
Tal vez una de las acciones más simples y menos costosas que podrían 
tomarse en la próxima década para mejorar la calidad de la educación es 
garantizar que todos maestros y saben cómo utilizar un plan de estudios bien 
diseñado y correlativo libros de texto para los grados que imparten. Un enfoque 
para la implementación y coordinación de nuevos currículos y cambios 
relacionados con es a través de un estrategia nacional instruccional preparado por 
las autoridades nacionales o provinciales con entrada de los administradores 
locales y maestros. 
 
Calidad de la educación es una evaluación del proceso de educación que 
mejora la necesidad de lograr y desarrollar el talento de los clientes del proceso y 
en al mismo tiempo cumple con las normas de rendición de cuentas de los 





De manera similar, Casassús (2013) ostentó que la calidad de la educación 
“es una expresión que denota muchas cosas distintas. Uno de los retos es 
estandarizar el concepto de modo tal que se tenga un concepto común para 
abordar su problemática” (p.87). 
 
Educación de calidad es un proceso para asegurar que un alumno que 
entra en un educativo programa de salidas con el estándar requerido de 
competencias o resultados. La educación de calidad como es la prestación de las 
competencias educativas básicas que los seres humanos necesitan para su 
supervivencia y el desarrollo de su potencial intelectual para mejorar la calidad de 
sus vidas.  Por lo tanto la calidad de la educación es la adquisición de las 
competencias básicas de aprendizaje, habilidades para la vida, la alfabetización y 
la aritmética. Educación de calidad reconoce cinco dimensiones de la calidad; 
alumnos, ambiente, contenidos, procesos y resultados. 
 
El principal inconveniente que entra el investigador a este campo según 
García y Rodríguez (2012) está relacionado con “la polisemia y complejidad del 
término calidad aplicado a la educación” (p.13). Es decir la calidad significa cosas 
diferentes para distintos observadores, y que cuando se aplica a la educación nos 
encontramos ante la singularidad del acuerdo que todos abogan por realzar la 
calidad de la educación. 
 
Delgado (2014) sintetizó que la “calidad de la educación es una evaluación 
del proceso de educación que mejora la necesidad de lograr y desarrollar el 
talento de los clientes del proceso y en el mismo tiempo cumple con las normas 
de rendición de cuentas de los clientes que pagan por el proceso o los resultados 
del proceso de educar” (p13). 
 
Según esta definición Delgado (2014) mencionó que: 
Los aspectos claves de la calidad de la educación están 
desarrollando los talentos de clientes de una forma cargada de valor, 
cumplir con las normas de rendición de cuentas y dar valor para el 




que evaluar la calidad de un sistema educativo implica analizar 
primero: la medida en que los productos o los resultados de la 
enseñanza (la conocimientos, habilidades y valores adquiridos por 
los estudiantes) cumplir con las normas estipulado en los objetivos 
educativos del sistema; y, el grado de conocimiento, habilidades y 
valores adquiridos correspondientes a necesidades y las condiciones 
humanas y ambientales. (p.14) 
 
Según García y Rodríguez (2012) indicó que “el modelo tribal de 
educación, por el que el niño se inicia en la cultura, de hecho logra que la cultura 
asimile al niño. Al contrario, el modelo reflexivo de educación procura que el niño 
asimile la cultura” (p.14).  
 
La relación entre educación y la escuela es bastante circunstancial en el 
sentido de que las escuelas pueden facilitar la educación (o también en otros 
casos no pueden facilitar). 
 
Casassús (2013) propuso el concepto necesidad social “como un referente 
obligado para determinar la calidad educativa. Se considera una educación de 
calidad a aquella que satisface las necesidades de formación o necesidades 
básicas de aprendizajes que plantea la sociedad” (p.15).  
 
La educación puede ser de calidad en un determinado lugar y tiempo, es 
decir que no puede ser en cualquier otro tiempo. De manera similar la dinámica 
social, exige a la educación la renovación constantemente de sus propósitos en 
relación con las instancias sociales. 
 
Los compromisos de la mejora continua tal como Casassús (2013) afirmó: 
Es necesario que la organización se comprometa a sí mismo a la 
mejora continua para satisfacer las necesidades cambiantes de los 
clientes. Algunos aspectos que deben mejorarse continuamente son 
las metas y objetivos, procesos, y recursos. Información debe fluir en 




para asegurar la mejora en todos los aspectos de la escuela. 
Clientes externos como de los empleadores; los padres y las 
instituciones de educación superior también puede la alimentación 
en información que puede promover la mejora continua en una 
escuela. (p.29) 
 
El control de calidad como el proceso regulatorio a través de que medir la 
calidad real, compararla con las normas y actuar sobre la diferencia implica la 
determinación y eliminación de componentes o productos finales que no cumple 
con las especificaciones predeterminadas.  
 
La evaluación de la calidad educativa, “es como una espiral ascendente ya 
que siempre es posible pretender más calidad. Para el autor, no se puede hablar 
de núcleos aceptables de calidad ya que siempre tenemos que estar insatisfechos 
con los niveles de calidad alcanzados” (García y Rodríguez, 2012, p.106).  
 
La calidad de la educación no es equivalente de educación eficaz ni 
eficiente porque es un proceso de mejora continua y eternamente. 
 
Sobre el servicio educativo, Schmelkes (2001) mencionó que “en la actualidad es 
necesario educar a todos los niños desarrollando destrezas y habilidades cada 
vez más amplias y apropiadas para el mundo moderno y complicado en que nos 
encontramos” (p.59) 
 
Según Toranzos (2012) se entiende por servicio educativo: 
A todas las actividades, que permite consolidar los mecanismos para 
hacer frente al mercado externo, ya que sólo en la medida que logre 
la satisfacción de padres y alumnos brindando un buen servicio 
podrá mantenerse en el mercado educativo, caso contrario 
empezará a perder cobertura en alumnados, perdiendo aulas 






El mejoramiento de los procesos (planificar, hacer, estudiar y administrar) 
según Delgado (2014) “constituye una buena alternativa para mejorar la calidad 
de la educación, generar constancia en el propósito de mejorar el sentido 
educativo” (p.56). 
 
La calidad del servicio educativo 
 
En el ámbito de los servicios educativos en la educación, hay una 
perspectiva incoherente en calidad, indicadores y estándares de desempeño. El 
sistema de gestión de calidad es más complejo que el sistema de aseguramiento 
de calidad, conduce a mejores resultados dentro de una institución. 
 
La calidad hace que la responsabilidad de equipos de trabajo en lugar de 
los inspectores y los inspectores todavía juega un papel fundamental. “Es un 
extensión de garantía de calidad y busca construir una cultura de calidad. Se 
centra en recibiendo la cosa derecha primera vez y todo el tiempo. Argumentando 
que el cliente es soberano” (Casassús, 2013, p.88).  
 
Ravela  (2014) precisó  la adquisición de la cultura de calidad de un cierto 
enfoque a la calidad, en lugar de un sistema; presupone que el enfoque debe 
estar en el estudiante; el estudiante tiene que ser considerado no un producto o 
un cliente, sino un socio. Entre otras cosas: 
La cultura de la calidad implica la reevaluación periódica de la 
Universidad Misión, valores y visión, el personal ejemplo de líderes, 
interacción con las partes interesadas, gestión de riesgos, 
reconocimiento de los esfuerzos de los empleados, teniendo la mejor 
de su clase como un modelo a seguir, etc. Una cultura de calidad 
fuerte ya no necesita un sistema de aseguramiento de calidad; se 
basa en la confianza mutua entre todos los socios en el acto 
educativo; ya no se aplica; se construye paso a paso, acción por 






Dimensiones de la calidad del servicio educativo 
 
Calidad de la educación es un derecho fundamental de todas las personas, dentro 
de este contexto las dimensiones que se consideraron según (UNESCO, 2007, 
P.27) son: equidad, relevancia, pertinencia, eficacia y eficiencia. 
 
Dimensión 1: Equidad 
 
Según UNESCO (2007) la equidad “comprende los principio de igualdad y 
diferenciación, una educación ajustada a las necesidades de cada uno asegurará 
que todas las personas tengan las mismas oportunidades de hacer efectivos sus 
derechos y alcanzar los fines de la educación” (p.35).  
 
Según IPEBA (2013, citado por Morgan, 2014) la equidad, “apunta a 
igualdad de oportunidades y logros de igual calidad para todos los estudiantes, al 
margen del nivel socioeconómico, el lugar de procedencia, lengua de los 
estudiantes, género, discapacidad o el tipo de IE a la que asisten” (p.14). Por ello 
el Proyecto Educativo Nacional aprobado y llego a oficializar como política de 
Estado en Enero 2007.  
 
Con la equidad se busca todos los jóvenes y niños en general logren 
obtener las mismas oportunidades educativas y logren resultados de igual calidad 
al término de su educación. Se refiere a la asignación de los oportunidades y 
recursos de aprendizaje que obtendrán  todos los estudiantes para el éxito 
después de la educación secundaria, cabe mencionar que algunos alumnos 
requieren de más apoyo que otras para llegar alcanzar dicho objetivo a de largo 
plazo. 
El principio de que todos los estudiantes deben recibir una educación 
adecuada lo que es necesario darles como ejemplo de lo que significa la 
diferencia en la práctica ya que esto ha llevado a muchos a sostener una visión de 





Si consideramos un distrito que tiene una política de una lectura 
especialista por la escuela primaria, todos estarían de acuerdo que se trata de 
una distribución equitativa, pero si a la escuela que tiene 10 estudiantes que están 
leyendo por debajo del grado, mientras que la escuela B tiene 300 debajo de 
lectores de nivel de grado. No hay buena distribución equitativa de servicios 
adecuados a los niños en la escuela B porque las necesidades en esa escuela 
son obviamente mucho mayores y mejores. 
 
El estado independientemente de factores tales como raza, género, 
orientación sexual, origen étnico, nivel de inglés, estatus migratorio, 
socioeconómico o discapacidad debe proveer un acceso equitativo y asegurar 
que todos los estudiantes tengan los conocimientos y habilidades para tener éxito 




Según IPEBA (2013, citado por Morgan, 2014) De un enfoque de interculturalidad 
“se aspira a formar ciudadanos con competencias y capacidades para crear 
nuevos estilos de vida y de consumos responsables, capaces de compatibilizar el 
interés particular con el bien común” (p.18).  
 
A partir de esta idea conviene precisar que una escuela que forma muy 
bien a los niños en lectoescritura tanto en castellano como en lengua vernácula, 
pero que no trabaja temas de interculturalidad, derechos y discriminación dista 
mucho de acercarse a una propuesta de Educación Intercultural Bilingüe. 
 
El MINEDU (2013) señaló que: 
La educación intercultural para todos aspira a formar a los y las 
estudiantes de todo el país en el ejercicio de la ciudadanía y el 
respeto mutuo que debe haber entre todas las personas de diversas 
culturas. Esta es la única manera de poder asegurar en el futuro la 




Perú. La primera se limita a diversificar la educación; la segunda 
busca interculturalizarla. (p.57) 
 
Como concepto y práctica, la interculturalidad significa entre culturas, pero 
no simplemente un contacto entre culturas, sino un intercambio que se establece 
en términos equitativos, en condiciones de igualdad. Además de ser una meta por 
alcanzar, la interculturalidad debería ser entendida como un proceso permanente 
de relación, comunicación y aprendizaje entre personas, grupos, conocimientos, 
valores y tradiciones distintas, orientada a generar, construir y propiciar un 
respeto mutuo, y a un desarrollo pleno de las capacidades de los individuos, por 
encima de sus diferencias culturales y sociales.  
 
La interculturalidad no es una descripción de una realidad dada o lograda, 
Bancos (2011) menciona que “tampoco es un atributo casi natural de las 
sociedades y culturas sino un proceso y actividad continua; debiera, pues, ser 
pensada menos como sustantivo y más como verbo de acción, tarea de toda la 
sociedad y no solamente de sectores campesinos/indígenas” (p.35). 
 
A veces la interculturalidad es percibida como algo innato a la realidad 
latinoamericana, parte de los procesos históricos de mestizaje colonial, 
transculturación, cholificación, y de los procesos de globalización e hibridación 
más reciente, intercambios unidireccionales por ejemplo, de los indígenas hacia la 
sociedad dominante blanco-mestiza y no viceversa. Estas percepciones no 
explican la confluencia de prácticas, estrategias, resistencias y sobrevivencias 
mucho más dinámicas y complejas, ni apuntan a procesos “civilizatorios” en los 
que el colonialismo, la homogeneización y las posturas excluyentes, prejuiciadas 
y racistas, siguen vigentes. 
 
Aprendizaje Intercultural para Abdallah (2002) es un factor que afecta a 
comunicación eficaz de sus objetivos a los maestros: 
Intercultural aprendizaje es un aprendizaje que desarrolla una 
perspectiva privilegiada sobre la cultura de destino a través de: 




una visión de cultura como incrustada en la lengua; comprensión 
crítica reflexiva de su principal idioma y cultura. (p.78) 
 
En la práctica, esto puede ser, por ejemplo, diseño de aprendizaje 
experiencias donde aula es el tiempo en la exploración deliberada de valores 
culturales implicada en el hablado o escrito textos y la consideración de cómo 
estos valores pueden diferir de la casa cultura. 
 
Implica una responsabilidad para reconocer y reflexionar sobre el 
aprendizaje 'casa' cultura tanto como en la cultura de destino. Ha conceptualizado 
el éxito identidad del usuario idioma intercultural como colocado en un lugar 
tercera independiente, un punto de vista de la crítica observación y comprensión 
de la primera y segunda (o destino) culturas. “El término intercultural designa una 
noción de una exploración a diferencia entre las culturas” Albó (2010, p.134). 
 
Haciendo las conexiones activas en reflexionar sobre las similitudes y 
diferencias en la práctica. Los estudiantes reciben oportunidades para demostrar 
su comprensión progresiva en las tareas de aprendizaje de idiomas. Su 
comprensión es validada y recompensada en estrategias de evaluación. 
Australiano ejemplos de lenguaje intercultural. “aprendizaje de temas, tales como 
casas, escuelas, ocio, comida, fiestas, social problemas, se acercan al considerar 
la práctica relevante de ambos la casa cultura y la cultura de destino” (Baumann, 
2000, p.68) 
 
La competencia intercultural, que implica un conjunto concreto de 
habilidades en lo que es, sin embargo, un proceso complejo de crecimiento 
personal, se refiere a los elementos de comunicación intercultural (Bhikhu, 2006, 
p.125), es decir, en conocimiento de otra lengua y cultura permite a un estudiante 
interactuar efectivamente con gente de esa cultura y negociar entre esa cultura y 
su propia. El investigador del mismo modo sugiere que la mejor definición de este 
término será para profesores un elemento importante en la más eficaz describir y 





Baumann (2000) realizó un estudio de las definiciones académicas de la 
competencia intercultural que: 
Identificadas habilidades componente específico. Las habilidades 
identificadas incluye análisis e interpretación y habilidades cognitivas 
que incluye comparativa habilidades de pensamiento y flexibilidad 
cognitiva; la perspectiva intercultural y habilidades intelectuales son 
ambos integral para el desarrollo de competencia intercultural. Este 
estudio ha elegido, de un estudio de la literatura, tres principales 
características de la competencia intercultural. Varios autores 
describen el aprendizaje como: Ser útil usuario interactivo de lengua 
con el correcto uso contextual; ser útil usuario interactivo de lengua 
con el correcta uso contextual; ser conocedor de la cultura, haciendo 
reflexión sobre la relación entre las culturas de aprendizaje; tiene 
una capacidad de observar y reflexionar sobre las diferentes 
interacciones con la cultura; y tener habilidad metalingüística y 
habilidades de transferencia lingüística. (p.221) 
 
Bhikhu (2006) precisó que “cualquier trabajo que se ocupa de 
interculturalidad debe basarse en una sólida comprensión de lo que se entiende 
por cultura en el contexto dado” (p.278). La cultura puede entenderse como el 
camino de la vida de una sociedad; es un sistema históricamente creado de 
significado y significación; un sistema de creencias y prácticas en cuanto a que un 
grupo de seres humanos pueden entender, regular y estructurar sus vidas 
individuales y colectivas. Es una manera de entender y organizar la vida humana. 
 
Bhikhu (2006) distinguió entre varios niveles de cultura. La base es la 
lengua ya que a través de ella se construyen culturas. Conectado a la lengua son 
lomitos, rituales, símbolos, memorias colectivas, chistes, costumbres, tradiciones. 
Las expresiones artísticas, así como el código moral y las visiones de la buena 
vida de una determinada cultura. Las culturas también varían internamente y que 
hablan en varias voces. Comprender la conexión de la cultura y la lengua es la 
base de Educación intercultural bilingüe. Puesto que la cultura está incrustada en 




cargará con los valores y símbolos. Por lo tanto, la lengua también es un portador 
de tácito adquirido 
 
Reflexionar sobre la  cultura y educación, en el contexto de la educación es 
de fundamental importancia ya que los contenidos y procesos educativos están 
bien influenciados. Bhikhu (2006)  respecto a ello afirmó: 
El aprendizaje y enseñanza son parte de la vida cotidiana en cada 
fase, en las familias, en la escuela, en comunidad y en el trabajo. 
Aprender la cultura y sus variaciones a lo largo de nuestras vidas, 
pero la cultura también puede ser ignorante en cuanto a cultura y 
sociedad, la escuela sirve a la función productiva y la reproductiva. 
Por un lado, es uno de los más importantes coliseos donde se pasa 
la cultura social y en las estructuras están fortificadas. Por ejemplo, 
la escuela ha sido un factor vital en la creación de los Estados de la 
nación. (p.145) 
 
Puesto que la construcción de la nación era un proyecto de las élites 
criollas, es los valores de las elites que tradicionalmente han sido transmitidos a 
través del proceso de la educación. Por lo tanto, hasta hace poco tiempo, 
educación ha contribuido seriamente a la pérdida cultural de los pueblos 
indígenas. Por otra parte, las escuelas y los profesores también participan en la 
promoción del cambio y el desarrollo (Abdallah, 2002).  
 
La Maestría de sí mismo es un claro ejemplo. Educadores de dirección de 
cultura de enseñanza y diseñar los planes de estudio, ya sea consciente y 
explícitamente o implícitamente como inconscientemente. El papel del maestro es 
fundamental ya que tienen un considerable potencial para actuar como agentes 
de cambio educativo y social. Por otra parte, también pueden ser un obstáculo 
para el desarrollo positivo si carece de conciencia, motivación y habilidades 
adecuadas. 
 
Cuando se trata de respuestas educativas a la diversidad cultural en 




interculturalidad de términos y multiculturalismo a menudo se usan indistintamente 
y se solapan en gran medida, especialmente cuando se utiliza por separado. El 
último término se encuentra más comúnmente en anglosajón literatura, mientras 
que el primero se utiliza más en Europa continental y América latina (Abdallah, 
2002),  
 
Otra distinción conceptual que considero útil hacer es entre intercultural 
competencias e interculturalidad. Especialmente en los Estados Unidos, un 
académico consenso ha desarrollado esa competencia intercultural vistas como 
un conjunto de individuo habilidades, conocimiento, comportamiento y actitudes 
necesitadas para éxito intercultural intercambios. El foco está en el individuo y en 
las habilidades y conocimientos que pueden ser adquirido a través del 
entrenamiento (Albó, 2010).  
 
El término ampliamente utilizado en América Latina es la interculturalidad 
que se refiere a la reestructuración radical de las relaciones desiguales 
históricamente pronunciadas de riqueza y poder que han existido entre los 
europeos y sus descendientes e indígenas y otros grupos subordinados durante el 
último medio milenio. Mientras la competencia intercultural en los Estados Unidos 
en su mayoría son abordadas desde un punto de vista académico, 
interculturalidad como se entiende en América Latina desde el principio ha sido 
comprometidos con la causa indígena y la acción política en su favor (Bancos, 
2011). 
 
La educación intercultural y multicultural se ha convertido en parte del 
discurso educativo en América Latina. Esto ha ocurrido en paralelo con la 
aparición de programas educativos de multicultural e intercultural del mundo. En 
los Estados Unidos el discurso en educación multicultural es el fruto del 
movimiento de derechos civiles de la década de 1960, mientras que en Europa 
occidental la discusión en educación intercultural remonta a la década de 1970 





Como parte de una discusión más amplia sobre la relación entre los 
diferentes grupos sociales, tienen educación multicultural e intercultural recibió la 
entrada de las ciencias sociales, economía, derecho, educación y, lo más 
importante, Antropología cultural. Aunque el campo es cada vez más conectado a 
través de fronteras, y profesionales a menudo tienen experiencia de trabajo con 
intercultural y educación multicultural en diferentes países, hay ciertas 
características distintivo de los discursos y prácticas en diferentes países que 
reflejan la diferencias en la naturaleza de la diversidad cultural en cada ajuste. 
Como se ha dicho, intercultural y multicultural educación derivan de orígenes 
variados donde las demandas de los movimientos sociales han entrelazado con 
conocimientos provenientes de disciplinas académicas diferentes (Albó, 2010).  
 
Educación multicultural es el término preferido en los Estados Unidos al 
referirse a una educación basada en el pluralismo. En la sociedad multicultural, el 
nivel tiene como objetivo reducir el prejuicio y la discriminación promoviendo 
justicia social y la igualdad de oportunidades así como una distribución equitativa 
del poder entre diferentes grupos culturales (Bancos 2011).  
 
Sus objetivos son así en gran parte sinónimos de los de la educación 
intercultural, aunque a veces ha sido criticado erróneamente para ser dirigida sólo 
a los niños de las minorías étnicas en lugar de todos los niños. 
 
Otros argumentan que en educación multicultural multilingüismo y la 
energía no han dado la atención que merecen (Baumann, 2000). Tal vez como 
reflejo de los valores culturales de la sociedad, educación multicultural también 
tiende a poner más énfasis en el individuo. 
 
Quizá por el carácter interdisciplinario, así como la relativamente joven 
edad de la discurso de la educación intercultural, aún hay mucho trabajo por 
hacer en el campo de la edificio de la teoría. Lo que ha ralentizado el proceso de 
construcción de teoría es el hecho de que después de la reforma, la investigación, 
preparación y práctica aplicación la institución ha sido la responsabilidad de los 






Para IPEBA (2013, citado por Morgan, 2014) la educación con la diversidad 
cultural, “tiene el reto de brindar una educación con experiencias pedagógicas y 
experiencias a las demandas y necesidades donde la diversidad cultural sea un 
recurso que genere experiencias educativas y propuestas” (p.15). Asumir a la 
diversidad cultural desde un aspecto de respeto y equidad social que los sectores 
deberían de hacer para todos implica incorporar la interculturalidad como 
elemento básico del sistema educativo. 
 
La diversidad cultural en las áreas rurales y sistema de educación están 
diseñados como si los niños y niñas fueran iguales, la realidad es que la escuela 
está muy alejado del espacio cultural. De manera general la globalización es un 
proceso unidireccional y unidimensional, inducido por una economía de mercado 
global y tendiente a estandarizar, simplificar y transformar la diversidad cultural. 
Algunas formas de la diversidad cultural son claramente más vulnerables que 
otros entre ellos la lenguas vernáculas son reconocidas como particularmente en 
riesgo, también la continua expansión del inglés, sino también de los avances de 
las lenguas tales como árabe, Hindi, español y tailandés, etc. 
 
La globalización a través de un proceso de los medios de comunicación 
transmite una imagen de la modernidad y proporciona una plantilla para las 
ambiciones colectivas las zonas rurales o local en todo el mundo han sido 
expuesta en alguna medida a las imágenes y las prácticas de consumo típicas de 
este paradigma nacional, por ello la erosión cultural se ha convertido en un tema 
de creciente preocupación, porque se pierden numerosos modos de vida, 
costumbres y muchas expresiones y formas culturales están desapareciendo 
poco a poco. La globalización es a menudo visto como una amenaza a la 
diversidad cultural por la asociación con el desarrollo de las tecnologías digitales. 
El desafío es por lo tanto para limitar las consecuencias negativas de la 





Según IPEBA (2013, citado por Morgan, 2014) la educación en las áreas 
rurales y la diversidad cultural despliega a ser vista como un problema, esto 
porque el sistema está mal estructurado porque toma como si fueran iguales” 
(p.14). Es decir la escuela está lejos de adaptarse a la realidad social de las 
zonas rurales. 
 
La creciente escala de restaurantes extranjeros en todo el mundo 
industrializado es un ejemplo de la globalización que conlleva los cambios 
internacionales está llevando a la integración de una diversidad de servicios 
multiculturales en muchos países para inmigrantes y las poblaciones locales por 
igual. Reproducido en una gran variedad de contextos, en particular en los 
mundos de la moda y el entretenimiento, esta yuxtaposición de expresiones 
culturales y experiencias es hacia una mayor interacción y fusión de formas 
culturales.  
 
Dimensión 2: Relevancia 
 
Para UNESCO (2007) la relevancia “se refiere al qué y para qué de la educación; 
es decir, las intenciones educativas, las cuales condicionan otras decisiones como 
las formas de enseñar y la evaluación” (p.41). La finalidad de la educación es 
lograr el pleno desarrollo de la personalidad y de la dignidad humana así afrontar 
los desafíos de la actual sociedad del conocimiento. 
 
La medida sobre qué aprendizajes son más notables se hace considerando 
de qué manera contribuyen a lograr los fines de la educación buscando un 
equilibrio entre las demandas sociales, las del desarrollo personal y las derivadas 
del proyecto social y cultural que se desea sembrar mediante la educación. 
 
Para Muñoz (2004, citado por Blancos, 2008) la finalidad de la educación: 
Es fomentar el respeto de los derechos y libertades fundamentales, 
por lo que la educación será relevante si los estudiantes tienen la 
oportunidad de conocerlos y vivenciarlos, lo cual significa aprender 




actitudes y comportamientos. Un ambiente respetuoso de los 
derechos y un currículo que contemple el aprendizaje de los mismos 
son dos condiciones para una educación de calidad (p.41) 
 
No todo lo que es importante se está enseñando en la escuela,  hay una 
diferenciación; y esto puede servir de ayuda para elegir qué es lo más notable que 
debieran aprender los alumnos y alumnas; los aprendizajes básicos necesarios y 
los aprendizajes básicos ansiados. 
 
Blanco (2005, citado por UNESCO, 2007) señaló que a la educación 
escolar, 
se le atribuyen distintas finalidades y funciones que varían según el 
modelo de desarrollo de posicionamientos ideológicos y políticos y 
de las exigencias y necesidades de la sociedad es por eso que 
relevancia también está relacionada con las finalidades que se le 
asignan a la educación en proyecto político lo que se pretende 
conseguir con la educación está condicionado tanto por las 
expectativas de la sociedad como por la concepción que se tenga de 
la educación misma pues se puede entenderse como elemento de 
transformación la concepción que se adopte influirá, a su vez, en 
que se conceda mayor énfasis a ciertos aprendizajes en detrimento 
de otros (p. 41). 
 
Es viable observar una tendencia creciente en la región a definir los 
currículos por competencias, e incluso se crean estándares de aprendizaje porque 
importante señalar que tanto los contenidos como las competencias y estándares 
se concretan de distinta manera los consecuencias esperados de aprendizaje, 
otro discusión fundamental relacionado con la relevancia tiene que ver con la 
forma de decir los aprendizajes básicos por competencias. 
 
La educación será relevante cuando es pertinente, se tiene que tener en 
cuenta las diferencias para aprender, cuya diferencia guarda relación con el 




hay relevancia cuando se promueve aprendizajes significativos que responden a 
las aspiraciones de la sociedad y al desarrollo personal de los estudiantes” 
(IPEBA, 2013, p.15). 
 
La pertinencia tiene formas de relación de los componentes centrales del 
derecho a la educación de calidad para todos los alumnos, creando en los seres 
humanos para describir como sujeto, acercado su autonomía e identidad se 
refiere a los expuestos a diferentes estratos sociales y culturas. 
 
La relevancia se refiere al para que vamos a enseñar y que vamos a 
evaluar. Según LLECE (2008, citado por IPEBA, 2013) “el juicio respecto de la 
relevancia de la educación debe ser capaz de dar cuenta del tipo de aprendizajes 
establecidos como indispensables, y también de la posibilidad de conocer, 
vivenciar y respetar los derechos y libertades humanas fundamentales” (p.89) 
 
“el juicio respecto de la relevancia de la educación debe ser capaz de dar 
cuenta del tipo de aprendizajes establecidos como indispensables, y también de 
la posibilidad de conocer, vivenciar y respetar los derechos y libertades humanas 
fundamentales” (LLECE, 2008, p.8). 
 
Si las finalidades de la educación tienen aspiraciones de la sociedad en su 
conjunto entonces la educación será relevante en la medida que origine 
aprendizajes significativos desde el punto de vista de las exigencias sociales y del 
progreso propio, si no se toma en cuenta las diferencias para aprender que son 
producto de las peculiaridades y necesidades de la persona. 
 
Dimensión 3: Pertinencia 
 
Según UNESCO (2007) la pertinencia en conexión con un enfoque de derechos 
que: 
Representa que el centro de la educación es el alumnado por lo que 
es necesario considerar su propia índole en los procesos, de 




nos expide a la necesidad de que ésta sea reveladora para personas 
de diferentes estratos sociales y culturas con disímiles capacidades  
de carácter que puedan acomodar de los contenidos, de la cultura y 
edificar como sujetos en la sociedad desenvolviendo su autonomía y 
autogobierno (P.43). 
 
Afirmar el derecho a una educación de calidad para todos adyacente con la 
accesibilidad  para que haya pertinencia la educación tiene que ser flexible y 
adaptarse a las insuficiencias y tipologías de los estudiantes la adaptabilidad es 
uno de los parámetros establecidos en el ámbito internacional  
 
Ferreiro (1998, citado por UNESCO, 2007)  mencionó las diferencias como 
algo extraño que se aleja de la norma determinada, 
tienen que ser objeto de eventos diferenciados en lograr que el 
aprendizaje, sea oportuno para todos, exige una innovación 
profunda de las prácticas educativas circulando desde una 
pedagogía de la homogeneidad, desplegar una pedagogía de la 
diversidad es lo que precisan los tiempos modernos si la escuela 
quiere levantar valores morales enérgicos contra las diferencias de 
todo tipo que nos acechan aprovechando ésta como una 
conformidad para ennoblecer los procesos de enseñanza y 
aprendizaje, y optimizar el progreso personal y social (p.44). 
 
Las habilidades de aprendizaje cooperativo han expuesto ser beneficiosas 
no sólo para el beneficio académico, también para el progreso de habilidades 
sociales y emocionales la manera de conseguir, que los otros alumnos, aprendan 
es ajustando las ayudas pedagógicas a sus escaseces específicas prestando más 
ayuda a quiénes más la solicitan el uso seguro de un abanico de estrategias es 
fundamental para ajustarse a los diferentes intereses y nivel de competencias de 
los estudiantes planificar las acciones de enseñanza de forma que se puedan 
individualizar las experiencias frecuentes de aprendizaje para que cada estudiante 





IPEBA (2013, citado por Morgan, 2014) consideró que “la educación es 
pertinente solo si se toma en cuenta la centralidad del estudiante, si se responde 
a su diversidad cultural, social, de intereses, características y ritmos de 
aprendizaje” (P.16). 
 
La pertinencia forma uno de los componentes céntricos del derecho que 
tienen todos los estudiantes a describir con una educación de calidad para 
construirse como sujetos en la humanidad, tendiendo su autonomía y su identidad 
la noción refiere a la insuficiencia de que la educación sea reveladora para 
personas de distintos capas sociales y culturas para apropiarse de los contenidos 
de la cultura mundial y local. 
 
Dimensión 4: Eficacia  
 
Respecto a la eficacia, UNESCO (2007) mencionó que “es eficaz en el logro de 
aspectos que traducen en términos concretos el derecho a una educación de 
calidad para toda la población” (P.47). Es preciso identificar en qué medida se 
garantiza o no los principios operacionalizados. 
 
Según IPEBA (2013, citado por Morgan, 2014)  en la educación “hay 
eficacia no sólo cuando se logran resultados de aprendizaje, sino cuando además 
estos responden a las necesidades de los estudiantes” (p.15). La eficacia implica 
analizar en qué medida se logran o no garantizar, en términos de metas, los 
principios de equidad, relevancia y pertinencia de la educación, mientras que la 
Eficiencia se refiere a cómo la acción pública asigna a la educación los recursos 
necesarios y si los distribuye y utiliza de manera adecuada. 
 
La eficacia también se logra cuando todos tienen la oportunidad de concluir 
la educación básica y desarrollar competencias en todas las áreas, en un marco 
de derechos y valores. La eficacia se pregunta por la medida y proporción en que 
son logrados los objetivos de la educación establecidos y garantizados en un 
enfoque de derechos; es decir, respecto de la equidad en la distribución de los 




Según García y Rodríguez (2012), la eficacia mide “el grado en que se 
alcanzan los objetivos y metas en la población beneficiaria, en un período 
determinado” (p. 34). 
 
Stavenhagen (2015) comentó que se entiende el logro como: 
El logro de los propósitos y objetivos propuestos por los estudiantes 
y egresados, y responde a la pregunta de si una institución logra que 
sus estudiantes aprendan lo que deben aprender. Permite establecer 
relaciones entre los propósitos y objetivos propuestos con los 
alcanzados. Así, una institución será de buena calidad si sus 
estudiantes y egresados demuestran los niveles de aprendizaje de 
contenidos, habilidades, destrezas, actitudes y valores establecidos. 
(p.40) 
 
Una escuela eficaz según Aguerrondo (1999) es aquella que, “consigue un 
desarrollo integral de todos y cada uno de sus alumnos, mayor de lo que sería 
esperable teniendo en cuenta su rendimiento previo y la situación social, 
económica y cultural de las familias” (p.15).  
 
Este planteamiento, por tanto, encaja en la definición de educación de 
calidad antes propuesto. Así, para que una escuela sea de calidad, es necesario 
que además de la eficacia y la eficiencia, cumpla los requisitos de relevancia, 
pertinencia y equidad. Y es complementario al de eficiencia. 
 
Esta propuesta tiene las siguientes características: Valor añadido como 
operacionalización de la eficacia; Equidad como un elemento básico en el 
concepto de eficacia; y Desarrollo integral de los alumnos como un objetivo 
irrenunciable de todo sistema educativo. 
 
Para Ravela (2014) los profesores más eficaces en el desarrollo de la 
enseñanza se presta especial atención en cuanto a políticas y estrategias a los 
docentes porque de su centralidad en alcanzar y mantener una educación de 




niveles de educación. Otros tienen relevancia para la primaria, secundaria, y 
niveles terciarios de educación. 
 
Mientras para Stavenhagen (2015) reclutar a individuos calificados en 
docencia, dotándolos formación relevante y proporcionar incentivos para el 
desempeño eficaz del trabajo han sido la piedra angular de los objetivos para 
mejorar la educación. Una común preocupación es que la enseñanza se 
considera una carrera de bajo nivel.  
Por otra parte, profesores bien cualificados pueden tener aumento de 
empleo alternativo oportunidades en otros sectores de la economía. 
 
Dimensión 5: Eficiencia  
 
Respecto a esta dimensión UNESCO (2007) indicó que “la eficiencia, no es un 
imperativo economicista, sino una obligación derivada del respeto a la condición y 
derechos ciudadanos de todas las personas” (p.47). La acción pública honra el 
trabajo de la comunidad que determina a la tarea educativa como un terminante 
conjunto de recursos. 
 
Para IPEBA (2013, citado por Morgan, 2014) la eficiencia en educación, 
“está relacionada con la adecuada asignación y uso de recursos, tanto financieros 
como pedagógicos, debiendo rendir cuentas de los resultados educativos a la 
sociedad” (p.17). 
 
Así, eficiencia y eficacia como dimensiones que atañen a la 
instrumentación de la acción pública, se engarzan de modo indisoluble con las 
dimensiones sustantivas de relevancia, pertinencia y equidad las que, en 
conjunto, definen una educación de calidad para todos. 
 
La eficacia se pregunta por la medida y proporción en que son logrados los 
objetivos de la educación establecidos y garantizados en un enfoque de derechos; 
es decir, respecto de la equidad en la distribución de los aprendizajes, su 




medida los niños logran acceder y permanecer en la escuela; si son atendidas las 
necesidades educativas de todos, incluidos los adultos; del egreso oportuno de 
los estudiantes y de si éstos concluyen la educación obligatoria. Así mismo, del 
logro de los aprendizajes correspondientes en cada etapa educativa y de que los 
recursos y procesos educativos están asignados y organizados de manera en que 
sean favorecidos aprendizajes relevantes y pertinentes; entre ellos, que los 
estudiantes participen, se apropien, experimenten y promuevan valores y 
derechos fundamentales. 
 
Es decir da cuenta de si las metas educativas son alcanzadas por todos y 
no reproducen diferencias sociales de partida, traducidas en una inequitativa 
distribución de oportunidades y capacidades. 
 
Conforme a estas definiciones, nosotros entendemos la eficiencia como el 
grado en que se cumplen los objetivos de una iniciativa al menor costo posible. El 
no cumplir cabalmente los objetivos y/o el desperdicio de recursos o insumos 
hacen que la iniciativa resulta ineficiente (o menos eficiente). 
 
García y Rodríguez (2012) mencionarón que: 
Durante mucho tiempo ha primado la concepción de entender la 
calidad en oposición a cantidad, algo no mensurable y limitado a la 
apreciación subjetiva. Por tal motivo, históricamente, la expresión 
“calidad de la educación” se ha identificado con rendimiento 
académico, eficiencia interna y externa del sistema; con ello, se 
reduce la calidad al resultado despreciando la valoración del proceso 
mismo (p.15). 
 
La eficiencia se pregunta por el costo con que dichos objetivos son 
alcanzados. Por lo tanto, es definida con relación al financiamiento destinado a la 
educación, la responsabilidad en el uso de éste, los modelos de gestión 
institucional y de uso de los recursos. Compromete un atributo central de la acción 
pública: que se ejecute honrando los recursos que la sociedad destina para tal fin, 




ciudadano clave. Desde esta perspectiva, la eficiencia no es un imperativo 
economicista, sino una obligación derivada del respeto a la condición y derechos 
ciudadanos de todas las personas. 
 
Según Casassús (2013) mejorar la eficacia y eficiencia en la educación ya 
se está alineándose para ser más eficaces y eficientes no siempre está 
reconocida. Los acontecimientos descritos en este informe muestran avances 
significativos, que deben ser mejorados. Sin embargo, hay que hacer. Como con 
todos los sectores de la economía, la educación ha experimentado tiempos 
difíciles en los últimos años, y el modelo de financiación para el sector, está 
cambiando positivamente, trayendo consigo nuevas presiones. 
 
Mientras que eficacia hasta la fecha ha sido asegurar que era hacer más 
con menos, pero con el crecimiento general del sector en gran parte asegurado a 
través de financiación pública, en las nuevas circunstancias las instituciones cada 
vez más proactivamente gestionar el coste y el valor de lo que hacen. Esto 
significa seguir reducir sus costes mientras que permanece en la cima de 
inversión en infraestructura y continuar mejorando la enseñanza, investigación y 
otros servicios de primera línea. (Casassús, 2013) 
 
Los tipos de iniciativas de eficiencia correspondientes a este nuevo 
escenario pueden ser diferentes a lo que se ha aplicado previamente. Algunos de 
los ejemplos de buenas prácticas implementadas en el sector, por ejemplo en el 
intercambio de servicios, son vehículos que fueron construidos de forma 
colaborativa para mejorar la capacidad operativa y aumentar la capacidad y 
calidad, o para mejorar la información y transparencia de la información o para 
que el sector mantener el ritmo con el rápido crecimiento en la innovación 
tecnológica. Estos servicios están ya adaptándose  y evolucionando con el nuevo 
panorama de la educación superior, así como supervisar su eficacia. Pero en el 
futuro, nuevas iniciativas de eficiencia, incluyendo servicios compartidos, están 
probable que sean mucho más acerca de cambiar las estructuras institucionales 
existentes y ya arraigadas, incluso cuando están trabajando bien, si el mismo o 




La creciente presión para lograr una mayor eficiencia operacional puede 
verse también en otros sectores Ravela (2014) indicó que: 
En el sector privado es un tema constante, emergiendo de la 
necesidad de seguir siendo competitivas en un entorno comercial 
cambiante rápido. En el sector público, especialmente en el gobierno 
local, el cambio y la eficiencia han sido del orden del día por algún 
tiempo como resultado de las reformas gubernamentales durante la 
última década y continuando la presión financiera. (p.127) 
 
Algunas conclusiones de eficiencia operacional según Casassús (2013) son: 
El sector público y privado tiene gran experiencia en la 
implementación de actividades de eficacia a gran escala. Esta 
actividad ha llevado con frecuencia a demostrables ahorros y mejora 
de la calidad; iniciativas de eficiencia éxito en todos los sectores se 
caracterizan por gobierno corporativo, o sectorial significa que hay 
una clara definición de la autoridad y liderazgo para solicitar un curso 
particular de acción, tomar decisiones, asumir la responsabilidad de 
los resultados y propiciar el cambio necesario en una organización o 
sector; simplificación y estandarización de procesos es el más 
importante punto de partida para cualquier sector que busca para 
lograr un ahorro significativo de la eficiencia; base se utiliza en todos 
los sectores para establecer un punto de partida contra la cual puede 
medirse el éxito futuro. (p129) 
 
También informa la elección de áreas para la atención, el nivel apropiado 
de inversión para la implementación de medidas de eficiencia y qué nivel de 
beneficios puede lograrse; compartido servicios modelos en sectores muestran 
que entrega servicios compartidos es un modelo de eficiencia efectiva, que es 
flexible y puede ajustarse para adaptarse a una variedad de requisitos en todos 
los sectores procesos eficiencia se entregan con frecuencia en asociación con 
otras organizaciones para maximizar los beneficios logrados. Esto puede incluir 





El concepto de eficacia Según Delgado (2014) puede tener diferentes 
significados dependiendo del contexto. A veces, los conceptos de productividad y 
eficiencia se utilizan como equivalentes. La productividad de una unidad de 
producción se refiere a la relación de sus salidas a las entradas, mientras que 
eficiencia se refiere a una comparación entre valores observados y óptima de una 
salida y entrada, es decir, una comparación entre la escuela observan y valores 
óptimos de productividad de la escuela. La teoría económica reconoce varios 
tipos de eficiencia. Técnica eficiencia se determina ya sea como la relación al 
máximo posibles salidas que puede obtenerse de las entradas de dadas o como 
la relación entre el mínimo potencial observado insumos necesarios para producir 
la salidas determinados. Para ser rentable, una escuela debe ser técnicamente 
eficiente y producir sus productos reduciendo al mínimo la costos de los insumos. 
Considera los ingresos de asignadas de eficiencia y requiere que las escuelas son 
técnicamente eficientes y producen las salidas por maximizar sus ingresos. 
 
Casassús (2013) mencionó que hay métodos para medir la eficiencia y son: 
El métodos estadísticos, se asume que la eficiencia sigue un 
determinado distribución. Además, estos métodos son generalmente 
paramétricos. Por lo tanto, uno tiene que asumir alguna forma 
funcional para la frontera de eficiencia. Como consecuencia de esta 
hipótesis, los métodos estadísticos proporcionan una descripción de 
la relación entre las entradas y salida. En caso de la función de 
producción de la educación, proporcionan información sobre la 
relación entre la medida de resultado y, por ejemplo, familia recursos 
del fondo y la escuela. (p. 47) 
 
La posibilidad de descripción de la función de producción es uno de las 
ventajas de métodos estadísticos en comparación con el método no-paramétrico. 
Otras ventajas incluyen la posibilidad de usar estadística significado prueba la 
hora de elegir los insumos para el análisis y la separación del ruido estadístico de 
ineficiencia. Esta última característica es especialmente importante en eficiencia 
prácticamente orientada a la medición, ya que reduce la probabilidad de 




El estudio de la eficacia escolar según Ravela (2002) refirió que: 
Tienen el mismo origen que los estudios de función de producción 
en la economía. Estudios de eficacia escolar se llevan a cabo por 
educadores y se han concentrado en los efectos de la escuela y los 
procesos y su efecto sobre el rendimiento de los estudiantes. 
Estudios de eficacia escolar han ignorado el efecto de los recursos 
de la escuela en los logros de los estudiantes, que ha sido el 
principal interés de los economistas. La función de producción de 
educación también puede ser vista como una simplificación del 
marco de efectividad escolar, puesto que no considera el efecto de 
las variables de proceso (p.96). 
 
El estudio de los procesos de la escuela se basa metodológicamente en 
visión escuelas y procesos de la escuela como una estructura anidada donde los 
estudiantes están anidados dentro de clases, las clases en las escuelas y 
comunidades.  
 
Datos sobre los procesos de la escuela en estudios estadísticos son 
generalmente recogidos de encuestas o la observación directa y, “se transforma 
en variables cuantitativas. Estudios sobre escuelas eficaces e ineficaces también 
se han basado en entrevistas y otras fuentes de datos cualitativos se utilizan para 
entender los procesos de estas escuelas” (Ravela, 2002, p.94). 
 
Estudios de eficacia han subrayado la importancia de examinar estas 
diferentes capas y sus interrelaciones. Estos estudios son generalmente 
estadísticos y se aplican modelos multinivel para analizar los efectos en la 
escuela. Principal interés en los estudios de eficacia escolar, la estadística ha sido 
en estudiar la magnitud de los efectos de la escuela, su consistencia a través de 
diferentes temas y la estabilidad a través del tiempo, diferenciada de la escuela 
sobre diferentes características de los alumnos y la continuidad se midieron los 










¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio 




PE1: ¿Cuál es la relación entre la planificación y la calidad del servicio educativo 
en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016? 
 
PE2: ¿Cuál es la relación entre la organización y la calidad del servicio educativo 
en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016? 
 
PE3: ¿Cuál es la relación entre la dirección y la calidad del servicio educativo en 
la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016? 
 
PE4: ¿Cuál es la relación entre el control y la calidad del servicio educativo en la 
Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016? 
 
 1.5. Justificación del estudio 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 40) presentó el siguiente carácter: 




Con la presente investigación se llegará a enriquecer más el fundamento teórico 
de la gestión administrativa y la calidad del servicio educativo y sus principios que 
lo soportan. Cuya investigación se realizó a  través de  la recolección bibliográfica 
de diferentes autores y un punto de vista crítico del investigador, y para que las 




reflexionen acerca de la problemática, ya ayudará a formular propuestas de 





Las  propuestas de mejora a partir de los resultados obtenidos de la parte 
descriptiva de la investigación donde se ve el nivel (malo, regular o bueno) donde 
se encuentran los variables según la percepción de los trabajadores, y en base a 
esto tomar medidas para la mejora, o tomar las sugerencias de la investigación el 
cual contribuirá en la mejora de las variables en la institución. Mucho se habla de 
calidad del servicio educativo, pero no hay calidad educativa si la gestión está mal 
encaminada,  y con esta investigación apunta a ello en la ayuda para la mejora de 
la gestión administrativa y la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del 




Esta investigación nos da a conocer los procesos metodológicos mediante la 
identificación  del tipo, diseño e instrumentos de investigación, posteriormente 
después de la validación de los instrumentos estos pueden servir como 
instrumentos para otras investigaciones. La situación problemática planteada es 
pertinente y relevante para los trabajadores, creo que los efectos servirían como 
una evaluación diagnóstica sobre la cual se podrían distinguir posibles 






La gestión administrativa se relaciona con la calidad del servicio educativo en la 







HE1: La planificación se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red 
N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
 
HE2: La organización se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red 
N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
 
HE3: La dirección se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 
del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
HE4: El control se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 






Determinar  la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio 




OE1: Determinar  la relación entre la planificación y la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
 
OE2: Determinar  la relación entre la organización y la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
OE3: Determinar  la relación entre dirección y la calidad del servicio educativo en 
la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
 
OE4: Determinar  la relación entre el control y la calidad del servicio educativo en 








































2.1. Diseño de investigación 
 
Enfoque de investigación 
 
El enfoque de la presente investigación es cuantitativo. Hernández, Fernández y 
Baptista (2014) precisaron: “porque se ha realizado la medición de las variables y 
se han expresado los resultados de la medición en valores numéricos y el análisis 
estadístico para prevalecer patrones de comportamiento y probar teorías” (p. 4). 
 
Tipo de investigación 
 
La investigación es de tipo básica (también conocida como investigación teórica, 
pura o fundamental), porque "(…) está destinada a aportar un cuerpo organizado 
de conocimientos científicos y no  produce necesariamente resultados de práctica 
inmediata” (Valderrama, 2013, p. 164). Así mismo, porque “lleva a la búsqueda de 
nuevos conocimientos. Mantiene como como propósito recoger información de la 
realidad para enriquecer el conocimiento científico” (Sánchez y Reyes, 2006, p. 
102) 
 
Método de la investigación 
 
La presente investigación, utilizó el método hipotético deductivo, pues se parte de 
una Hipótesis y mediante deducciones se llega a conclusiones.  Según Bernal 
(2006) “consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad 
de hipótesis y busca refutar o falsear hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones 
que deben confrontarse con los hechos” (p. 60). 
 
Nivel o alcance de la investigación 
 
Se consideró un nivel (o alcance) correlacional, porque “está orientada a la 
determinación del grado de relación  existente entre dos o más variables de 
interés de una misma muestra de sujeto o el grado de relación entre dos 




Diseño de investigación 
 
La presente investigación es de diseño no experimental de tipo transeccional 
descriptivo.  
 
El diseño es no experimental, porque “se realiza sin manipular 
deliberadamente variables, y en los que solo se observan los fenómenos en su 
ambiente natural para analizarlos” (Hernández, Fernández y Batista, 2014, p.152). 
Es de diseño transeccional o transversal, porque “(…) recolecta datos en un solo 
momento, en un tiempo único” (Hernández, Fernández y Batista, 2014, p.154). 
 
Es de tipo transeccional descriptivo, porque “tiene como objetivo indagar la 
incidencia de las modalidades o niveles de una o más variables en una población, 
son estudios puramente descriptivos” (Hernández, Fernández y Batista, 2014, 
p.155). 
 
           Así también, este estudio corresponde a los diseños transeccionales 
correlacionales, “estos diseños tienen la particularidad de permitir al investigador, 
analizar y estudiar la relación de hechos y fenómenos de la realidad (variables) 
para conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el 
grado de relación entre las variables que se estudia” (Carrasco, 2014, p. 73).   
 








(V1) = Corresponde a  la variable gestión administrativa 
(V2) = Corresponde a la variable calidad del servicio educativo. 
r      = Es el coeficiente de correlación  
Nota: tomado de Sánchez y Reyes (2006, p.105). 
 




Variable 1: Gestión administrativa 
 
Eyssautier (2010) definió a la gestión administrativa como: “El proceso de la 
planificación, organización, dirección y control del trabajo de los miembros de la 
organización” (p.8). La administración da forma de manera constante a dichas 
organizaciones, ya que cuentan con personas encargadas para alcanzar  sus 
objetivos y metas. 
 
Variable 2: Calidad del servicio educativo 
 
UNESCO (2007) definió, “la calidad de la educación es una aspiración constante 
de todos los sistemas educativos, compartida por el conjunto de la sociedad, y 
uno de los principales objetivos de las reformas educativas de los países de la 
región” (p.25). Hay obstáculos persistentes para mejorar la calidad de la 
educación. Sin embargo muchos de los desafíos de la educación de la próxima 












Operacionalización de variable 
 
Tabla 1  
Operacionalización de la variable gestión administrativa 



















[6 - 10] 
 
Regular 
[11 - 15] 
 
Buena 




























Reestructuración  5 
Organización  Subdivisión y 
agrupación 
6;7  





[17 - 10] 
 
Regular 
[11 - 14] 
 
Buena 






Selección  10 










[9 - 13] 
 
Regular 
[14 - 18] 
 
Buena 






Procedimiento  15 







[5 - 9] 
 
Regular 
[10 - 13] 
 
Buena 









Tabla 2  
Operacionalización de la variable calidad del servicio educativo 
 
















[7 - 11] 
 
Regular 
[12 - 16] 
 
Bueno 











































[6 - 10] 
 
Regular 
[11 - 15] 
 
Bueno 















[3 - 6] 
 
Regular 
[7 - 9] 
 
Bueno 




Identidad  14 







[3 - 5] 
 
Regular 
[6 - 8] 
 
Bueno 







Eficiencia  Recursos 
humanos  
18 (5) Malo 
[3 - 6] 
 
Regular 
[7 - 10] 
 
Bueno 
















Carrasco (2009) mencionó que la población “es el conjunto de todos los 
elementos (unidad de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se 
desarrolla el trabajo de investigación” (p.236). 
 
Para esta investigación se consideró una población censal igual a 130 
colaboradores (entre docentes y directivos) de la Red N° 5 del distrito de 
Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
Tabla 3  
Población de estudio de la Red Nº 05, Ventanilla 
 
Institución Educativa Nivel Cantidad de docentes 












Total  130 
 
 










Primaria Secundaria Primaria Secundaria








2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnica 
      
Carrasco (2009) indicó que las técnicas,  “Constituyen el conjunto de reglas y 
pautas que guían las actividades que realizan los investigadores en cada una de 
las etapas de la investigación científica” (p.274). Son herramientas que ayudan a 
desarrollar un problema metodológico concreto, supone un previo conocimiento 
en cuanto a su aplicación, tal que elegir resulta una tarea práctica para el 
investigador. 
 
La técnica que se usará en esta investigación es la encuesta, con un tipo 
de escala de Likert. 
 
“La encuesta es una técnica para la investigación social por excelencia, 
debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que con ella 
se obtiene” (Carrasco, 3013, p.314). 
 
 “La escala de Likert es una estructura que presenta un conjunto de ítems en 
forma de proposiciones positiva (favorables), sobre hechos y fenómenos sociales 




“Los instrumentos de investigación cumplen roles muy importantes en la recogida 
de datos, y se aplican según la naturaleza y característica del problema y la 
intencionalidad del objeto de investigación” (Carrasco, 2013, p.334).  
 
El instrumento que se aplicará en esta investigación será el cuestionario. 
 
El cuestionario es el instrumento de investigación social más usado cuando 




mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada uno de ellos” (Carrasco, 
2013, p.338). 
 
“Los cuestionarios consisten en presentar a los encuestados unas hojas 
conteniendo una serie ordenada y coherente de preguntas formuladas, con claridad, 
precisión y objetividad, para que sean resueltas de igual modo” (p, 318).  
 
Tabla 4  
Ficha técnica de variable gestión administrativa 
Nombre:  Gestión administrativa 
Autor:  Eyssautier (2010), adaptado por Celia 
Mercedes Garay Bazán (2016) 
Objetivo:  Medir la gestión administrativa 
Administración:  Individual, colectivo  
Duración:  Aproximadamente de 15 a 20 minutos. 
Estructura:  La encuesta consta de 20 ítems.  
Nivel de escala calificación:  Nunca (1) Casi Nunca (2) 
Algunas Veces (3) Casi Siempre (4) 
Siempre (5) 
 
Tabla 5  
Ficha técnica de la variable calidad del servicio educativo 
Nombre:  Gestión administrativa 
Autor:  UNESCO (2007), adaptado por Celia 
Mercedes Garay Bazán (2016) 
Objetivo:  Medir la calidad del servicio educativo 
Administración:  Individual, colectivo  
Duración:  Aproximadamente de 15 a 20 minutos. 
Estructura:  La encuesta consta de 20 ítems.  
Nivel de escala calificación:  Nunca (1)  
Casi Nunca (2) 
Algunas Veces (3) 






Validez y confiabilidad de los instrumentos  
 
Validez del intrumento 
“Un instrumento es válido cuando mide lo que debe medir, es decir cuando nos 
permite extraer datos que preconcebidamente necesitamos conocer” (Carrasco, 
2013, p.336). Estos miden con objetividad, precisión, veracidad y autenticidad 
aquello que se desea medir de la variable en estudio. 
 
En esta investigación para la validez de los instrumentos se recurrirá al “juicio 
de expertos”. Consiste en someter a juicio de 3 o más expertos el instrumento de 
medición que se pretende emplear en la recolección de datos con el fin de 
determinar si los instrumentos a determinar presentan validez (pertinencia, 
relevancia y claridad). 
 
Tabla 6  
Validación de juicio de expertos 
 
Confiabilidad del instrumento 
 
La confiabilidad es la cualidad o propiedad de un instrumento de medición, que le 
permite obtener los mismos resultados” (Carrasco, 2013, p.339). Es decir se 
aplica una o varias veces a la misma persona o grupo en distintos tiempos 
produciendo resultados iguales. 
  
En este sentido, un instrumento es menos confiable en la medida que las 
respuestas obtenidas de medir repetidamente al mismo sujeto en las mismas 
condiciones produzcan diferentes resultados. La confiabilidad de los instrumentos, 
N° Experto Aplicable  
Experto 1 Mgtr. Cesar Gray Glilardi Si   
Experto 2 Mgtr. Oscar Juárez Pérez Si  
 




para la presente investigación se realizará determinando el coeficiente Alpha de 
Cronbach, que es el índice de consistencia interna más utilizada para evaluar 
fiabilidad; éste índice se calculará luego de realizar una prueba piloto en un grupo 
de personas que tuvieron similares características a los sujetos de la muestra 
seleccionada. 
Para Ledesma (2002), el Alfa de Cronbach es el más 
ampliamente utilizado por los investigadores. Alfa estima el límite 




Donde k es el número de ítems de la prueba. El coeficiente mide la 
fiabilidad del test en función de dos términos: el número de ítems (o 
longitud de la prueba) y la proporción de varianza total de la prueba 
debida a la covarianza entre sus partes (ítems). 
 
García (2006) indicó la siguiente escala de valoración del coeficiente de 
confiabilidad: 
 
Tabla 7  
Escala de valoración del coeficiente de confiabilidad 
Valor del coeficiente de 
confiabilidad 
Magnitud 
De 0.81 a 1.00 Muy alta 
De 0.61 a 0.80 Alta 
De 0.41 a 0.60 Moderada 
De 0.21 a 0.40 Baja 
De 0.01 a 0.20 Muy baja 





Tabla 8  
Estadística de fiabilidad de la gestión administrativa 
Alfa de Cronbach N° de ítems 
0,923 20 
 
El valor obtenido es de 0,923 muestra según la tabla 4 una muy alta confiabilidad. 
 
Tabla 9  
Estadística de fiabilidad de la calidad del servicio educativo 
Alfa de Cronbach N° de ítems 
0,899 20 
 
El valor obtenido es de 0,899 muestra según la tabla 4 una muy alta confiabilidad. 
 
2.5. Método de análisis de datos 
 
Con los datos obtenidos en la administración del instrumento, se procedió a 
efectuar el análisis correspondiente, para ello se trabajó en dos etapas: en la 
primera se utilizaron los estadísticos descriptivos y análisis estadístico.  Para ello 
se realizo el análisis y tabulación de datos mediante los Software SPSS 21 y 
Excel para Windows 7. Posteriormente se trabajó con: El Análisis Descriptivo: 
Que permitirá evidenciar el comportamiento de la muestra en estudio, 
procediéndose a: codificar y tabular los datos. También a organizar los datos en 
una base y elaborando las tablas y figuras de acuerdo al formato APA 6, para 
presentar los resultados. Finamente se interpretó los resultados obtenidos.  
 
El Análisis estadístico: mediante el cual se buscó confirmar la 
significatividad de los resultados. Siendo las variables cuantitativas, en las cuales 
los numerales empleados solo representan los códigos de identificación, no se 
requirió analizar la distribución de los datos, asumiéndose que ésta no era normal 
y correspondiendo el análisis estadístico no paramétrico. 
 




Sperman, ya que las variables de estudio son ordinales de escala tipo Likert 
(Hernández, Fernández y Batista, 2014, p.32) 
 
2.6. Aspectos éticos 
 
Los datos indicados en esta investigación fueron recogidos del grupo de 
investigación y se procesaron de forma adecuada sin adulteraciones, pues estos 
datos están cimentados en el instrumento aplicado. La investigación contó con la 
autorización correspondiente (jefe, gerente, director de la institución). Asimismo, 
se mantuvo: (a) el anonimato de los sujetos encuestados, (b) el respeto y 































































3.1. Resultado descriptivo de la investigación 
 
Teniendo en cuenta los resultados de la encuesta aplicada a los docentes de las 
instituciones educativas de la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el 
periodo 2016, se procedió a realizar el procedimiento para representar 
gráficamente, tal conforme como se muestra a continuación. 
 
Tabla 10  
Distribución de los niveles de la variable gestión administrativa. 
Niveles Frecuencia  Porcentaje 
Mala 38 29,2% 
Regular 69 53,1% 
Buena 23 17,7% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 




En la tabla 10 y figura 2, según la percepción de los docentes de la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 17,7% manifiestan que la 
gestión administrativa es buena, el 53,1% indican que es regular y un 29,2% 
señalan que la gestión administrativa es mala. 
 
Tabla 11  
Distribución de los niveles de la dimensión planificación. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 41 31,5% 
Regular 60 46,2% 
Buena 29 22,3% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 





En la tabla 11 y figura 3, según la percepción de los docentes de la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 22.3% manifiestan que la 
planificación es buena, el 46.2% indican que es regular y un 31.5% señalan que la 
planificación es mala. 
 
Tabla 12  
Distribución de los niveles de la dimensión organización. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 51 39,2% 
Regular 68 52,3% 
Buena 11 8,5% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 





En la tabla 12 y figura 4, según la percepción de los docentes de la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 8.5% manifiestan que la 
organización es buena, el 52.3% indican que es regular y un 39.2% señalan que 
la organización es mala. 
 
Tabla 13  
Distribución de los niveles de la dimensión dirección. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 53 40,8% 
Regular 54 41,5% 
Buena 23 17,7% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 





En la tabla 13 y figura 5, según la percepción de los docentes de la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 17.7% manifiestan que la 
dirección es buena, el 41.5% indican que es regular y un 40.8% señalan que la 
dirección es mala. 
 
Tabla 14  
Distribución de los niveles de la dimensión control. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 36 27,7% 
Regular 70 53,8% 
Buena 24 18,5% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 





En la tabla 14 y figura 6, según la percepción de los docentes de la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 18.5% manifiestan hay un 
buen control, el 53.8% indican que es regular y un 27.7% señalan que hay un mal 
control. 
 
Tabla 15  
Distribución de los niveles de la variable calidad del servicio educativo. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 26 20,0% 
Regular 69 53,1% 
Buena 35 26,9% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 




En la tabla 15 y figura 7, según la percepción de los docentes de la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 26.9% manifiestan que la 
calidad del servicio educativo es bueno, el 53.1% indican que es regular y un 
20.0% señalan que la calidad del servicio educativo es malo. 
 
Tabla 16  
Distribución de los niveles de la dimensión equidad. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 24 18,5% 
Regular 77 59,2% 
Buena 29 22,3% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 





En la tabla 16 y figura 8, según la percepción de los docentes de la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 22.3% manifiestan que la 
equidad del servicio educativo es bueno, el 59.2% indican que es regular y un 
18.5% señalan que la equidad del servicio educativo es malo. 
 
Tabla 17  
Distribución de los niveles de la dimensión relevancia. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 37 28,5% 
Regular 74 56,9% 
Buena 19 14,6% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 





En la tabla 17 y figura 9, según la percepción de los docentes de la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 14.6% manifiestan que la 
relevancia del servicio educativo es bueno, el 56.9% indican que es regular y un 
28.5% señalan que la relevancia del servicio educativo es mal. 
 
Tabla 18  
Distribución de los niveles de la dimensión pertinencia. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 43 33,1% 
Regular 67 51,5% 
Buena 20 15,4% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 





En la tabla 18 y figura 10, según la percepción de los docentes de la Red 
N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 15.4% manifiestan que 
la pertinencia del servicio educativo es bueno, el 51.5% indican que es regular y 
un 33.1% señalan que la equidad del servicio educativo es malo. 
 
Tabla 19  
Distribución de los niveles de la dimensión eficacia. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 47 36,2% 
Regular 74 56,9% 
Buena 9 6,9% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 





En la tabla 19 y figura 11, según la percepción de los docentes de la Red 
N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 6.9% manifiestan que 
la eficacia del servicio educativo es bueno, el 56.9% indican que es regular y un 
36.2% señalan que la eficacia del servicio educativo es malo. 
 
Tabla 20  
Distribución de los niveles de la dimensión eficiencia. 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Mala 55 42,3% 
Regular 54 41,5% 
Buena 21 16,2% 
Total 130 100,0% 
Fuente: Encuesta aplicado en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en 
el periodo 2016. 
 





En la tabla 20 y figura 12, según la percepción de los docentes de la Red 
N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el 16.2% manifiestan que 
la eficiencia del servicio educativo es bueno, el 41.5% indican que es regular y un 
42.3% señalan que la eficiencia del servicio educativo es malo. 
 
A continuación se hará la prueba de contrastación de hipótesis, para ello 
usaremos Rho de Spearman, ya que las variables de estudio son ordinales de 
escala tipo Likert (Hernández, Fernández y Batista, 2014, p.32) 
 
3.2. Contrastación de hipotesis 
 
Para interpretar el coeficiente de correlación a través del valor de Rho de 
Spearman al ser no paramétrica se utilizará la siguiente escala: 
 
Tabla 21  
Interpretación de los coeficientes de correlación 
Valor Significado 
-0.91 a -1.00 Correlación negativa  perfecta  
-0.75 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte 
-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 
-0.26 a -0.50 Correlación negativa media 
-0.11 a -0.25 Correlación negativa débil  
-0.01 a -0.10 Correlación negativa muy débil  
0.00 No existe correlación alguna entre las variables  
0.01 a 0.10 Correlación positiva muy débil  
0.11 a 0.25 Correlación positiva débil  
0.26 a 0.50 Correlación positiva media 
0.51 a 0.75 Correlación positiva considerable 
0.75 a 0.90 Correlación positiva muy fuerte 
0.91 a 1.00 Correlación positiva  perfecta  




Hipótesis general de la investigación 
 
Ho: La gestión administrativa no se relaciona con la calidad del servicio educativo 
en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
 
Ha: La gestión administrativa se relaciona con la calidad del servicio educativo en 
la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
 
Nivel de significación: 
 
El nivel de significación teórica      0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Regla de decisión: 
 
El nivel de significación “p” es menor que   , rechazar H0 
El nivel de significación “p” no es menor que   ,  no rechazar H0 
 
Tabla 22  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre la gestión 















Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 





En la tabla 22,  se observa respecto a la hipótesis general el valor del coeficiente 
de Rho de Spearman es 0.702** y un valor de sigma bilateral o p-valor de 0,000. 
 
Al ser el valor de sigma bilateral menor al 0,05 se manifiesta que se ha 
probado la hipótesis de estudio del investigador que para este caso seria “La 
gestión administrativa se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red 
N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016”. Y se rechaza la hipótesis 
nula, la interpretación del coeficiente de correlación Rho de Spearman es de 
0.702** lo que el SPSS 21 lo interpreta como una correlación significativa al 
99,00% de región de aceptación y 1,00% de región de rechazó en ambas colas, 
según Hernández et al. (2014) indica  que existe una correlación positiva 
considerable. 
 
Hipótesis específicas 1 
 
Ho: La planificación no se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red 
N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
Ha: La planificación se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
Nivel de significación: 
 
El nivel de significación teórica      0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Regla de decisión: 
 
El nivel de significación “p” es menor que   , rechazar H0 







Tabla 23  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre la 
planificación y la calidad del servicio educativo 
 
 Planificación Calidad del 
servicio 
educativo 
Rho de Spearman 
Planificación 
Coeficiente de correlación 1,000 ,634
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 
Calidad del servicio 
educativo 
Coeficiente de correlación ,634
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 23, se observa respecto a la hipótesis específica 1 el valor del 
coeficiente de Rho de Spearman es 0.634** y un valor de sigma bilateral o p-valor 
de 0,000. 
 
Al ser el valor de sigma bilateral menor al 0,05 se manifiesta que se ha 
probado la hipótesis de estudio del investigador que para este caso seria “La 
planificación se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del 
distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016”. Y se rechaza la hipótesis nula, la 
interpretación del coeficiente de correlación Rho de Spearman es de 0.634** lo 
que el SPSS 21 lo interpreta como una correlación significativa al 99,00% de 
región de aceptación y 1,00% de región de rechazó en ambas colas, según 
Hernández et al. (2014) indica  que existe una correlación positiva considerable. 
 
Hipótesis específicas 2 
 
Ho: La organización no se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red 
N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
Ha: La organización se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 





Nivel de significación: 
 
El nivel de significación teórica      0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Regla de decisión: 
 
El nivel de significación “p” es menor que   , rechazar H0 
El nivel de significación “p” no es menor que   ,  no rechazar H0 
 
Tabla 24  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre la 
organización y la calidad del servicio educativo 
 Organización Calidad del 
servicio 
educativo 







Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 24, se observa respecto a la hipótesis específica 3 el valor del 
coeficiente de Rho de Spearman es 0.512** y un valor de sigma bilateral o p-valor 
de 0,000. 
 
Al ser el valor de sigma bilateral menor al 0,05 se manifiesta que se ha 
probado la hipótesis de estudio del investigador que para este caso seria “La 
organización se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del 
distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016”. Y se rechaza la hipótesis nula, la 
interpretación del coeficiente de correlación Rho de Spearman es de 0.512** lo 




región de aceptación y 1,00% de región de rechazó en ambas colas, según 
Hernández et al. (2014) indica  que existe una correlación positiva considerable. 
 
Hipótesis específicas 3 
 
Ho: La dirección no se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
Ha: La dirección se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 
del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
Nivel de significación: 
 
El nivel de significación teórica      0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Regla de decisión: 
 
El nivel de significación “p” es menor que   , rechazar H0 
El nivel de significación “p” no es menor que   ,  no rechazar H0 
 
Tabla 25  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre la dirección 
y la calidad del servicio educativo 






Coeficiente de correlación 1,000 ,229
**
 
Sig. (bilateral) . ,009 
N 130 130 
Calidad del servicio 
educativo 
Coeficiente de correlación ,229
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,009 . 
N 130 130 




En la tabla 25, se observa respecto a la hipótesis específica 3 el valor del 
coeficiente de Rho de Spearman es 0.229** y un valor de sigma bilateral o p-valor 
de 0,009. 
 
Al ser el valor de sigma bilateral menor al 0,05 se manifiesta que se ha 
probado la hipótesis de estudio del investigador que para este caso seria “La 
dirección se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del 
distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016”. Y se rechaza la hipótesis nula, la 
interpretación del coeficiente de correlación Rho de Spearman es de 0.229** lo 
que el SPSS 21 lo interpreta como una correlación significativa al 99,00% de 
región de aceptación y 1,00% de región de rechazó en ambas colas, según 
Hernández et al. (2014) indica  que existe una correlación positiva débil. 
 
Hipótesis específicas 4 
 
Ho: El control no se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 
del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
Ha: El control se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del 
distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
Nivel de significación: 
 
El nivel de significación teórica      0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Regla de decisión: 
 
El nivel de significación “p” es menor que   , rechazar H0 





Tabla 26  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre el control y 
la calidad del servicio educativo 
 Control Calidad del 
servicio 
educativo 
Rho de Spearman 
Control 
Coeficiente de correlación 1,000 ,702
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 
Calidad del servicio 
educativo 
Coeficiente de correlación ,702
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 26, se observa respecto a la hipótesis específica 4 el valor del 
coeficiente de Rho de Spearman es 0.702** y un valor de sigma bilateral o p-valor 
de 0,000. 
 
Al ser el valor de sigma bilateral menor al 0,05 se manifiesta que se ha 
probado la hipótesis de estudio del investigador que para este caso seria “El 
control se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del distrito 
de Ventanilla-Callao en el periodo 2016”. Y se rechaza la hipótesis nula, la 
interpretación del coeficiente de correlación Rho de Spearman es de 0.702** lo 
que el SPSS 21 lo interpreta como una correlación significativa al 99,00% de 
región de aceptación y 1,00% de región de rechazó en ambas colas, según 





















































A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipótesis alternativa general 
que indica que la gestión administrativa se relaciona con la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016; 
estos resultados guardan relación con lo que sostiene Elera (2012), el autor 
comprobó que entre la gestión institucional existe relación significativa con la 
calidad del servicio educativo, con una correlación positiva pero en un nivel 
medio. Expresando que los usuarios internos y externos evidencian satisfacción 
en un nivel medio por el servicio que está brindando la institución. Este hallazgo 
sobre la gestión administrativa guarda coincidencia con lo que menciona 
Eyssautier (2010) quien afirma que la gestión administrativa es el proceso de la 
planificación, organización, dirección y control del trabajo de los miembros de la 
organización, la administración da forma de manera constante a dichas 
organizaciones, ya que cuentan con personas encargadas para alcanzar  sus 
objetivos y metas. La administración se incorpora a la educación, bajo el concepto 
de administración educativa siendo acorde con lo que se halló en este estudio.  
 
Asimismo, de los resultados obtenidos aceptamos la hipótesis alterna 
específica 1 que menciona que la planificación se relaciona con la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 
2016, guarda una similitud con Yabar (2013) que manifiesta que existe relación 
directa entre el Planeamiento y la Práctica Docente. Al respecto el autor Sérvulo 
(2012) sostiene que la interconexión de la planificación tiene que estar 
reducidamente ligada con la planificación operativa y departamental para que los 
resultados satisfagan los objetivos planteados. Escogen planes para servicios que 
se hallan funcionando para continuar con la acción  para crecimiento y desarrollo; 
dentro de sus actividades diarias las empresas aplican el tipo de planeación que 
más se ajusta a sus necesidades y dependerá de las  estrategias aplicadas. 
Siendo ello acorde con lo que se halló en la investigación. 
 
En cuanto a los resultados encontrados en la investigación se acepta la 
hipótesis alterna específica 2 que indica que la organización se relaciona con la 
calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el 




Alarcón (2013) quién indicó conocer el papel de la gestión educativa y la calidad 
de la educación que logran las instituciones privadas, se puede decir que es 
determinante, ya que los comentarios de todos los participantes apoyan esta idea 
y después de lo observado, se considera acertada. Asimismo, durante el revisión 
de la teoría realizada durante esta investigación, se hace referencia a la variedad 
de factores involucrados tanto en la calidad de la educación como en la gestión 
educativa, pareciendo la conjunción de ambas variables interminable, sin 
embargo, su relación se muestra claramente al conocer el espacio de influencia 
del trabajo de los gerentes educativos. Así mismo para Rodríguez (2011) la 
organización tienen la finalidad de estudiar la estructura y operación de la 
institución a fin de facilitar el alcance de sus objetivos porque la organización es 
un conjunto de técnicas, afirmando que la organización tiene que ser clara; 
alguien toma la decisión final sobre diversas situaciones; la organización debe 
ajustarse a su función; y la autoridad debe ser acorde a la ocupación. Asumiendo 
que es acorde con lo que se llegó en este trabajo. 
 
 
También, se acepta la hipótesis alternativa específica 3 que indica que la 
dirección se relaciona con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del 
distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. Cuya hipótesis específica 
podemos contrastar con el trabajo de Cuenca (2013) manifiesta que los docentes 
que laboran aplican pobremente los estándares de calidad educativa, sin ello no 
se alcanzará una educación de calidad, como consecuencia no hay buenos frutos 
de aprendizaje significativo; la capacitación del personal es importante para tener  
niveles educativos de calidad; para lograr buenos niveles internacionales de 
excelencia se tiene que aplicar una estrategia de óptima calidad. Según UNESCO 
(2007) la calidad de la educación es una aspiración constante de todos los 
sistemas educativos, compartida por el conjunto de la sociedad, y uno de los 
principales objetivos de las reformas educativas de los países de la región, siendo 
un medio para que el ser humano se desarrolle plenamente como tal, ya que 
gracias a ella crece y se fortalece como persona que contribuye al desarrollo de la 




se validad que existe relación significativa entre la dirección y  la calidad del 
servicio educativo 
 
A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipótesis alternativa 
específica 4 que  indica que el control se relaciona con la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016.; 
estos resultados guardan relación con lo que sostiene Barros (2012)  quien 
concluyó que los estudiantes como los padres de acuerdo con la calidad de 
enseñanza y aceptan el funcionamiento de su centro escolar; y una tercera parte 
de estudiantes no está de acuerdo por la forma como funciona la escuela. Según 
la clase social los referentes varían dependiendo donde están los estudiantes 
(público y/o privado), el concepto calidad de la educación es abierto mas no 
homogéneo y cerrado y dependen de los factores externos de la institución y 
también depende del tipo de autoridad, docente y padres; la calidad educativa 
para los informantes depende del grado de acceso a la educación a la población; 
respecto a ello OREALC/UNESCO (2012) afirma que la aspiración hacia la 
calidad es una constante en los sistemas educativos latinoamericanos, que se 
comparte con el resto de la sociedad, pues además de los beneficios que una 
educación de calidad trae consigo para quienes tienen acceso a ella, la educación 
se considera un bien en sí mismo, pues pretende la formación integral de la 
personalidad humana, en ese sentido, se validad que existe relación significativa 


































Primera: Para la hipótesis general se concluye  que se valida la hipótesis alterna o 
de estudios, es decir “La gestión administrativa se relaciona con la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 
2016”. El valor del coeficiente de correlación Rho de Spearman 0,702** nos indica 
que existe una correlación positiva considerable. 
 
Segunda: Para la hipótesis específica 1 se concluye  que se valida la hipótesis 
alterna o de estudios, es decir “La planificación se relaciona con la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 
2016”. El valor del coeficiente de correlación Rho de Spearman 0.634** nos indica 
que existe una correlación positiva considerable. 
 
Tercera: Para la hipótesis específica 2 se concluye  que se valida la hipótesis 
alterna o de estudios, es decir “La organización se relaciona con la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 
2016”. El valor del coeficiente de correlación Rho de Spearman 0.512** nos indica 
que existe una correlación positiva considerable. 
 
Cuarta: Para la hipótesis específica 3 se concluye  que se valida la hipótesis 
alterna o de estudios, es decir “La dirección se relaciona con la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 
2016”. El valor del coeficiente de correlación Rho de Spearman 0.229** nos indica 
que existe una correlación positiva débil. 
 
Quinta: Para la hipótesis específica 4 se concluye  que se valida la hipótesis 
alterna o de estudios, es decir “El control se relaciona con la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016”. El 
valor del coeficiente de correlación Rho de Spearman 0.702** nos indica que 



































Primera: Se recomienda a la alta dirección el realizar charlas sobre la calidad del 
servicio a todo el personal del colegio para de esta manera inculcar un trato de 
calidad en cada uno de ellos. 
 
Segunda. Se recomienda que los controles que realice el proceso de mejora 
continua se hagan trimestralmente para tener la oportunidad de corregir durante el 
año escolar cualquier anomalía, así también se recomienden que anualmente se 
realicen encuestas independientes para detectar problemas no identificados en 
este proyecto. 
 
Tercera: Promover en el profesorado el dominio de metodologías y estrategias 
que faciliten la cooperación y el trabajo en equipo, en un clima positivo de 
interacción dirigido a mejorar la calidad y la eficacia de los procesos de 
enseñanza y de aprendizaje, en el marco de un proyecto compartido. 
 
Cuarta: Favorecer, desde la gestión administrativa, en aquellos centros que 
apliquen programas de mejora, suficientemente contrastados, la formación 
adecuada de los agentes educativos implicados y la estabilidad del profesorado 
comprometido en su desarrollo. 
 
Quinta: Adoptar, por parte de las Administraciones educativas y de los titulares de 
los centros, procedimientos racionales y sistemáticos para, a partir de las 
evidencias que proporcionan las evaluaciones con fines diagnósticos, identificar 
las características de las escuelas de alto valor añadido, al objeto de reconocer 
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La gestión  administrativa  y la calidad del servicio educativo en la Red 
N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
 
 
Br. Celia Mercedes Garay Bazán 
 
Escuela de Posgrado 
Universidad César Vallejo Filial Lima 
 
RESUMEN 
El presente trabajo de investigación de postgrado estuvo orientado a determinar  
la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio educativo en la 
Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. La investigación es 
de enfoque cuantitativo porque se usaron datos numéricos para su comprobación 
y veracidad del estudio. Es de tipo básica, con un nivel o alcance correlacional  
por cuanto se determinó el grado de relación existente entre las variables gestión 
administrativa y la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de 
Ventanilla-Callao en el periodo 2016. La investigación es de diseño transeccional 
o transversal (no experimental) porque se recolecta datos en un solo momento es 
decir en un tiempo único. Los datos estadísticos que sostienen esta investigación 
se han obtenido  del cuestionario de gestión administrativa y la calidad del servicio 
educativo aplicado a docentes y directivos de la Red N° 5 del distrito de 
Ventanilla-Callao en el periodo 2016. De la prueba estadística de correlación se 
puede observar que la variable gestión administrativa está correlacionada 
positivamente  con la variable calidad del servicio educativo, con un coeficiente de 
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This postgraduate research study was aimed to determine the relationship 
between the Administration and the quality of the education service in the network 
N ° 5 of the District of Ventanilla-Callao in the period 2016. The research is 
quantitative approach because they used numerical data for your checking and 
veracity of the study. Is of basic type, with a level or correlation scope as 
determined the degree of relationship between the variables administrative 
management and the quality of the education service in the network N ° 5 of the 
District of Ventanilla-Callao in the period 2016. It is the research design 
transactional or transverse (non-experimental) because collected data in a single 
moment is at a unique time. Statistical data supporting this research have obtained 
administrative management questionnaire and the quality of the education service 
applied to teachers and principals of network N ° 5 of the District of Ventanilla-
Callao in the period 2016. Statistical correlation test, you can see that the variable 
administrative management is positively correlated with the variable quality of the 
educational service, with a coefficient of correlation equal to 0.702 *.  
Key words: administrative management, planning, organization, direction, control, 




Este trabajo de investigación es preciso porque con los resultados de esta 
investigación se llegará a contribuir más conocimiento acerca de las variables de 
estudio, y para que las autoridades, personal docente y trabajadores reflexionen 
acerca de la problemática y servirá ya que se formularan propuestas de mejora de 
la calidad del servicio educativo y obtener una mejor gestión administrativa. Esta 
investigación es de suma importancia, ya que ayudará a mejorar la gestión 
administrativa y la calidad del servicio educativo a  través de  las sugerencias de 




no hay calidad educativa si la gestión está mal encaminada,  y con esta 
investigación apunta a ello en la ayuda para la mejora de la gestión administrativa 
y la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao 
en el periodo 2016. Asimismo este trabajo consta de siete capítulos elaborados a 
partir de una amplia investigación y análisis del tema, dando como resultado 
conclusiones y sugerencias valiosas para el propósito de la investigación. En el 
primer capítulo se formuló la introducción, que a su vez contiene los antecedentes 
nacionales e internacionales, la justificación, el planteamiento del problema, las 
hipótesis y los objetivos de la presente investigación. Así mismo se justifica las 
razones de la elaboración de la tesis. En cuanto a los antecedentes se consideró 
conclusiones de tesis nacionales y extranjeros y se planteó un objetivo general y 
cuatro específicos que tuvieron directa relación con las variables motivo de la 
tesis. En el segundo capítulo referente al Marco metodológico se especificó una 
hipótesis general y cuatro específicas siempre considerando las dos variables del 
tema de la investigación, además se hizo una definición conceptual y operacional 
de las mencionadas. En cuanto al tipo de estudio fue aplicado y por el diseño de 
estudio fue no experimental, correlacional, se consideró una población censal 
igual a 130 colaboradores (entre docentes y directivos) de la Red N° 5 del distrito 
de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, el método de investigación fue el 
hipotético deductivo; las técnicas la encuesta, los instrumentos aplicados fueron 
cuestionarios, el método de análisis de datos se realizó a través de procesamiento 
y análisis estadístico de datos. En el cuarto capítulo se precisó la discusión de los 
resultados de la investigación, haciendo un cruce para el análisis, entre los 
antecedentes, las definiciones de las variables y dimensiones.  En el quinto 
capítulo se muestran las conclusiones a las cuales se arribó en el presente 
estudio. Con referencia al sexto capítulo, podemos indicar que se elaboraron las 
recomendaciones, como un aporte significativo para mejorar las dificultades del 
problema que ha investigado en el presente estudio. Finalmente en el séptimo 








Antecedentes del Problema 
 
Nos respaldamos en los antecedentes nacionales de la siguiente investigación: 
Elera (2012) investigó sobre Gestión institucional y su relación con La calidad del 
servicio en una Institución Educativa pública de Callao (tesis de maestría). El 
objetivo fue Identificar la relación existente entre la Gestión Institucional con la 
Calidad del Servicio Educativo en la I.E. Dora Mayer. Tipo y diseño de 
investigación es descriptiva, correlacional y de corte transversal, con una muestra 
de 148 estudiantes de quinto de educación secundaria, con un instrumento de tipo 
cuestionario. Y arribó a las siguientes conclusiones: (a) Se comprueba que entre 
la gestión institucional existe relación significativa con la calidad del servicio 
educativo, con una correlación positiva pero en un nivel medio. expresando que 
los usuarios internos y externos evidencian satisfacción en un nivel medio por el 
servicio que está brindando la institución. (b) La planificación estratégica y la 
calidad del servicio educativo tiene una relación significativa, pero su coeficiente 
de correlación es positiva pero en un nivel débil, según los docentes. 
 
Alarcón (2013) en su investigación sobre Gestión educativa y calidad de la 
educación en instituciones privadas en Lima Metropolitana (tesis de maestría). 
Lima: Universidad San Martín de Porres,  Cuyo objetivo fue determinar de qué 
manera la gestión educativa se relaciona con la calidad de la educación en las 
instituciones privadas de Lima Metropolitana en el año 2011, de diseño no 
experimental, descriptivo - correlacional de corte transversal, con una muestra 
censal conformada por 5 instituciones educativas privadas, de instrumento el 
cuestionario. Quien concluyó conocer el papel de la gestión educativa y la calidad 
de la educación que logran las instituciones privadas, se puede decir que es 
determinante, ya que los comentarios de todos los participantes apoyan esta idea 
y después de lo observado, se considera acertada. Asimismo, durante el revisión 
de la teoría realizada durante esta investigación, se hace referencia a la variedad 
de factores involucrados tanto en la calidad de la educación como en la gestión 
educativa, pareciendo la conjunción de ambas variables interminable, sin 
embargo, su relación se muestra claramente al conocer el espacio de influencia 




comunicación oral y escrita, análisis y síntesis y solución de problemas están 
directamente relacionados con la buena gestión de los directivos de las 
instituciones; así es que, la organización y participación a concursos es 
recurrente. Tan es así, que todas las Instituciones tienen reconocimientos 
nacionales e internacionales. 
 
Revisión de la Literatura 
 
Eyssautier (2010) definió a la gestión administrativa como: “El proceso de la 
planificación, organización, dirección y control del trabajo de los miembros de la 
organización” (p.8). La administración da forma de manera constante a dichas 
organizaciones, ya que cuentan con personas encargadas para alcanzar  sus 
objetivos y metas. 
 
Para Salazar (2011) “La gestión administrativa es el conjunto de acciones, 
gracias a ello el directivo desenvuelve sus actividades a través del cumplimiento 
de las fases del proceso administrativo a través de la planificación, organización, 
dirección y el control” (p.17). Es uno de los factores muy importantes ya que de 
esto dependerá el triunfo de la empresa. 
 
En este sentido UNESCO (2007) definió que “la calidad de la educación es 
una aspiración constante de todos los sistemas educativos, compartida por el 
conjunto de la sociedad, y uno de los principales objetivos de las reformas 
educativas de los países de la región” (p.25). Hay obstáculos persistentes para 
mejorar la calidad de la educación. Sin embargo muchos de los desafíos de la 
educación de la próxima década han sido creados por los éxitos notables durante 
las dos últimas décadas. 
 
Pérez (1992) mencionó que: “la calidad afecta a la naturaleza de las cosas 
ya sean estos bienes, servicios o productos que se prestan” (p.46). La calidad se 
asemeja a categoría, clase, cualidad, que normalmente es utilizado como 






¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio 




Determinar  la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016 
 
METODOLOGÍA 
Investigación se usó, un enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, diseño 




Para esta investigación se consideró una población censal igual a 130 
colaboradores (entre docentes y directivos) de la Red N° 5 del distrito de 
Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Encuesta y cuestionarios. 
 
Métodos de análisis de datos. 
Prueba hipótesis, Rho Spearman.  
 
RESULTADOS 
Se estableció el coeficiente de correlación estadísticamente significativa entre la 
gestión administrativa y la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del distrito 
de Ventanilla-Callao en el periodo 2016, siendo el valor de 0.702**; en 
consecuencia es una correlación positiva considerable; a su vez existiendo 




Tabla 22  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre la gestión 






Rho de Spearman 
Gestión administrativa 
Coeficiente de correlación 1,000 ,702
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 
Calidad del servicio 
educativo 
Coeficiente de correlación ,702
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 22,  se puede interpretar para la Hipótesis general que para la 
correlación se usó Rho de Spearman, para este caso se presenta que el 
coeficiente de correlación es de 0.702** y un valor de sigma bilateral o p-valor de 
0,000. 
Al ser el valor de sigma bilateral menor al 0,05 o 5,00% se manifiesta que 
se ha probado la hipótesis de estudio del investigador que para este caso seria 
“La gestión administrativa se relaciona con la calidad del servicio educativo en la 
Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016”. Y se rechaza la 
hipótesis nula, la interpretación del coeficiente de correlación Rho de Spearman 
es de 0.702** lo que el SPSS 21 lo interpreta como una correlación significativa al 
99,00% de región de aceptación y 1,00% de región de rechazó en ambas colas, 




A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipótesis alternativa general 
que indica que la gestión administrativa se relaciona positivamente con la calidad 
del servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 
2016; estos resultados guardan relación con lo que sostiene Elera (2012), el autor 
comprobó que entre la gestión institucional existe relación significativa con la 




medio. Expresando que los usuarios internos y externos evidencian satisfacción 
en un nivel medio por el servicio que está brindando la institución. La gestión 
administrativa Según Eyssautier (2010) es el proceso de la planificación, 
organización, dirección y control del trabajo de los miembros de la organización, la 
administración da forma de manera constante a dichas organizaciones, ya que 
cuentan con personas encargadas para alcanzar  sus objetivos y metas. La 
administración se incorpora a la educación, bajo el concepto de administración 
educativa siendo acorde con lo que se halló en este estudio.  
 
CONCLUSIONES 
Podemos concluir Para la hipótesis general podemos concluir de que se valida la 
hipótesis alterna o de estudios, es decir “La gestión administrativa se relaciona 
con la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-
Callao en el periodo 2016”. El valor del coeficiente de correlación Rho de 
Spearman 0,702** nos indica que existe una correlación positiva considerable. 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Matriz de consistencia 
Título:   La gestión  administrativa  y la calidad del servicio educativo en la Red N° 5 del distrito de Ventanilla-Callao en el periodo 2016. 
Autor:   Celia Mercedes Garay Bazán 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E  INDICADORES 
Problema principal: 
¿Cuál es la relación entre la 
gestión administrativa y la 
calidad del servicio educativo 
en la Red N° 5 del distrito de 




PE1: ¿Cuál es la relación entre 
la planificación y la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-
Callao en el periodo 2016? 
 
PE2: ¿Cuál es la relación entre 
la organización y la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-
Callao en el periodo 2016? 
 
PE3: ¿Cuál es la relación entre 
la dirección y la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-
Callao en el periodo 2016? 
 
PE4: ¿Cuál es la relación entre 
el control y la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 
5 del distrito de Ventanilla-
Callao en el periodo 2016? 
 
Objetivo general: 
Determinar  la relación 
entre la gestión 
administrativa y la calidad 
del servicio educativo en la 
Red N° 5 del distrito de 
Ventanilla-Callao en el 
periodo 2016 
 
Objetivos  específicos: 
OE1: Determinar  la 
relación entre la 
planificación y la calidad 
del servicio educativo en la 
Red N° 5 del distrito de 
Ventanilla-Callao en el 
periodo 2016 
 
OE2: Determinar  la 
relación entre la 
organización y la calidad 
del servicio educativo en la 
Red N° 5 del distrito de 
Ventanilla-Callao en el 
periodo 2016 
OE3: Determinar  la 
relación entre dirección y la 
calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 
del distrito de Ventanilla-
Callao en el periodo 2016 
 
OE4: Determinar  la 
relación entre el control y 
Hipótesis general 
 
La gestión administrativa se 
relaciona con la calidad del 
servicio educativo en la Red N° 5 
del distrito de Ventanilla-Callao en 




HE1: La planificación se relaciona 
con la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del 
distrito de Ventanilla-Callao en el 
periodo 2016 
 
HE2: La organización se relaciona 
con la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del 
distrito de Ventanilla-Callao en el 
periodo 2016 
 
HE3: La dirección se relaciona  
con la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 del 
distrito de Ventanilla-Callao en el 
periodo 2016. 
 
HE4: El control se relaciona con la 
calidad del servicio educativo en 
la Red N° 5 del distrito de 
Ventanilla-Callao en el periodo 
2016. 
 
Variable 1:    GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
Dimensiones Indicadores Ítems Niveles o 
rangos 
Planificación Procedimiento y objetivo 1;2  
 
Nunca =1  
Casi nunca =2  
A veces =3  






Planes contingentes 3;4 
Reestructuración  5 
Organización  Subdivisión y agrupación 6;7 
Reunión y especificación 8;9 
Selección  10 
Dirección Dirección y confianza 11;12 
Dirección adecuada 13;14 
Procedimiento  15 




Supervisión  20 
Variable 2:     CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Niveles o 
rangos 
Equidad  Igualdad y logro 1;2 
Nunca =1 
Casi nunca =2 
A veces =3 




Procedencia y resultados  5;6 
Relevancia  Promoción del aprendizaje 7;8 
 





Aprendizaje relacionado 11 
Pertinencia   Estratos sociales 12 




la calidad del servicio 
educativo en la Red N° 5 
del distrito de Ventanilla-
Callao en el periodo 2016 
Identidad  14 
Eficacia   Metas  15 
Actividades eficaces  16 
Logro de aprendizaje  17 
Eficiencia  
Equidad  
Recursos humanos  18 
Recursos materiales  19 
Recursos financieros  20 
Igualdad y logro 1;2 
TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL 
Tipo: 
Pertenece al enfoque 
cuantitativo, básico; con un 
nivel correlacional , dado que 
está interesada en  determinar  
la relación  La gestión  
administrativa  y la calidad del 
servicio educativo en la Red 5 
del distrito de Ventanilla-Callao 
en el periodo 2016 
 
Diseño:   
El diseño es no experimental, 
porque “se realiza sin manipular 
deliberadamente variables, y en 
los que solo se observan los 
fenómenos en su ambiente 
natural para analizarlos” 
(Hernández, Fernández y 
Batista, 2014, p.152). Es de 
diseño transeccional o 
transversal, porque “(…) 
recolecta datos en un solo 
momento, en un tiempo único” 
(Hernández, Fernández y 
Batista, 2014, p.154). 
 
MÉTODO: 
Hipotético deductivo, ya que en 
l investigación se considera una 
hipótesis como un punto de 
Población:  
Se tomara el censo siendo 
el más conveniente. “El 
censo comprende el 
conteo completo de los 
elementos de una 
población u objeto de 
estudio” (Malhotra, 1997, 
p359) 
 
Para esta investigación se 
consideró una población 
censal igual a 128 
colaboradores (entre 
docentes y directivos) de la 
Red N° 5 del distrito de 
Ventanilla-Callao en el 
periodo 2016. 
 
Variable 1:   Gestión 
administrativa 
Técnicas: Encuesta 




Eyssautier (2010), adaptado por 
Celia Mercedes Garay Bazán 
(2016) 
 
Ámbito de Aplicación: 
Red N° 5 del distrito de Ventanilla-
Callao en el periodo 2016. 
 
Forma de Administración: 
Individual 
 








UNESCO (2007), adaptado por 







Se utilizó el software MICROSOFT EXCEL para la elaboración de tablas y 
figuras estadísticas en la presentación de los resultados por dimensiones 
 
Análisis Descriptivo 
- Presentación tabular y gráfica 
- Distribución de frecuencia 




Se realizó el análisis e interpretación de los resultados acorde con los 
objetivos de la investigación 
 
Contrastación de hipótesis 
 





Se utilizó el software estadístico SPSS 21, por medio de la cual se realizará la 
















Ámbito de Aplicación: 
Red N° 5 del distrito de Ventanilla-
Callao en el periodo 2016 




















































Base de dato de la prueba piloto de gestión administrativa 
 
Variable 01: Gestión administrativa 
  Planificación Organización  Dirección Control 
Nº 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 
3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 
4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 3 2 2 4 4 4 4 3 3 4 3 
5 1 4 5 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
6 2 3 3 3 1 1 2 2 2 3 3 3 2 1 1 2 2 2 2 2 
7 5 5 4 4 4 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
8 5 5 4 4 4 5 3 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 
9 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
10 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 
11 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 3 3 5 5 5 5 5 5 
12 3 4 5 5 5 4 4 4 3 3 2 4 4 5 4 4 3 3 4 3 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 
14 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 3 2 3 5 3 4 4 3 4 4 
15 4 4 3 4 3 2 3 4 5 5 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 
16 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
17 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 
18 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 1 5 5 4 
19 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 
20 3 3 5 5 4 4 4 4 4 5 5 1 4 3 3 4 5 4 4 4 
 
Resultado de fiabilidad de gestión administrativa 
 
Estadísticos de fiabilidad 














 Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
VAR00001 75,3500 125,187 ,705 ,916 
VAR00002 74,9500 132,261 ,599 ,919 
VAR00003 74,6000 133,726 ,447 ,922 
VAR00004 74,4500 133,524 ,553 ,920 
VAR00005 74,9000 124,095 ,795 ,914 
VAR00006 74,8000 123,326 ,755 ,915 
VAR00007 75,1000 131,253 ,537 ,920 
VAR00008 75,1000 131,568 ,624 ,918 
VAR00009 74,7000 125,800 ,740 ,915 
VAR00010 74,9000 131,042 ,540 ,920 
VAR00011 75,4500 134,261 ,271 ,927 
VAR00012 75,4000 132,779 ,285 ,928 
VAR00013 74,9500 127,103 ,772 ,915 
VAR00014 74,9500 125,208 ,720 ,916 
VAR00015 75,0500 124,682 ,794 ,914 
VAR00016 75,1500 136,555 ,222 ,927 
VAR00017 75,3500 132,766 ,370 ,924 
VAR00018 75,1500 127,713 ,763 ,916 
VAR00019 74,8000 126,695 ,926 ,913 


















Base de dato de la prueba piloto de calidad del servicio educativo 
 
Variable 02: Calidad del servicio educativo 
  
Equidad  Relevancia Pertinencia   Eficacia   Eficiencia  
  
Nº 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 
2 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 4 5 2 3 4 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 5 2 2 
6 2 3 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 
7 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
8 1 3 2 3 4 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 4 2 
9 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 
10 1 3 1 1 3 3 3 3 1 5 5 5 5 5 3 4 2 3 3 3 
11 3 3 3 2 4 4 5 3 3 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 
12 3 5 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
13 1 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 
14 3 2 2 1 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 4 3 3 4 4 3 
15 2 4 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 
16 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
17 3 4 5 3 3 3 4 5 4 3 3 4 3 5 5 4 4 5 5 5 
18 2 2 4 2 4 3 5 4 3 4 3 3 3 5 3 3 3 5 4 3 
19 3 3 3 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
20 1 3 5 2 1 3 5 5 3 5 3 5 5 5 4 3 4 5 3 1 
 
 
Resultado de fiabilidad de calidad del servicio educativo 
 
Estadísticos de fiabilidad 










 Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
VAR00001 67,6000 94,358 ,503 ,896 
VAR00002 66,9000 96,305 ,617 ,892 
VAR00003 67,0500 96,892 ,509 ,895 
VAR00004 67,7000 92,537 ,623 ,891 
VAR00005 67,2000 106,274 ,058 ,905 
VAR00006 67,2500 96,408 ,719 ,890 
VAR00007 66,5500 99,839 ,593 ,893 
VAR00008 66,7000 94,642 ,652 ,890 
VAR00009 67,1500 96,450 ,627 ,891 
VAR00010 66,7000 98,221 ,487 ,895 
VAR00011 67,0000 99,368 ,473 ,896 
VAR00012 66,7500 97,461 ,564 ,893 
VAR00013 66,9500 98,892 ,502 ,895 
VAR00014 66,5500 100,155 ,408 ,897 
VAR00015 66,6000 97,411 ,671 ,891 
VAR00016 66,9000 97,884 ,624 ,892 
VAR00017 66,7500 95,461 ,750 ,889 
VAR00018 66,4000 96,253 ,673 ,890 
VAR00019 66,7000 103,063 ,235 ,902 






















































Base de dato de la gestión administrativa 
Variable 01: Gestión administrativa 
  Planificación Organización  Dirección Control 
Nº 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 2 4 3 4 4 2 2 2 4 2 3 4 3 2 4 3 2 2 4 3 
2 1 2 2 2 3 2 3 3 2 2 4 1 3 2 2 3 3 1 2 2 
3 2 3 3 2 5 3 4 1 3 2 5 2 2 3 2 2 2 2 3 3 
4 2 5 3 5 1 2 3 2 5 2 2 5 2 5 5 1 1 2 5 3 
5 3 1 2 4 1 3 2 2 1 1 2 5 4 1 4 2 2 3 1 2 
6 3 2 2 4 3 2 3 1 2 3 4 5 5 4 4 1 1 3 2 2 
7 3 2 3 3 2 2 5 3 2 2 3 5 1 1 3 1 1 3 2 3 
8 1 1 2 4 1 1 5 3 1 1 1 1 2 3 4 1 1 1 1 2 
9 1 5 3 5 5 3 1 2 5 2 2 5 3 4 5 2 2 1 5 3 
10 1 1 1 3 1 3 3 3 1 3 1 1 1 3 3 2 2 1 1 1 
11 2 1 1 3 4 1 4 1 1 1 5 2 1 2 3 1 1 2 1 1 
12 1 3 2 3 2 3 2 1 3 2 3 1 2 4 3 1 1 1 3 2 
13 3 2 2 3 3 3 5 2 2 3 1 5 5 5 3 2 5 3 2 2 
14 2 4 1 3 2 2 5 3 4 1 3 4 5 3 3 2 5 2 4 1 
15 2 4 3 5 3 3 1 2 4 2 1 3 2 4 5 2 1 2 4 3 
16 1 2 1 4 4 3 1 1 3 2 3 1 3 1 4 2 1 1 2 1 
17 3 1 1 4 5 1 1 3 4 3 5 5 1 4 4 3 1 3 1 1 
18 1 2 3 3 3 3 5 1 3 1 1 3 3 3 3 3 5 1 2 3 
19 1 1 2 4 5 3 3 1 2 2 2 3 3 3 4 2 3 1 1 2 
20 1 1 2 4 5 3 5 1 5 1 2 1 1 3 4 1 5 1 1 2 
21 3 1 1 4 1 2 1 2 1 2 2 4 4 2 4 1 1 3 1 1 
22 2 2 1 3 1 3 4 1 4 1 3 2 5 5 3 2 4 2 2 1 
23 1 2 1 3 4 1 4 1 3 1 1 5 3 3 3 2 4 1 2 1 
24 3 1 1 3 5 1 5 1 1 1 4 4 5 3 3 3 5 3 1 1 
25 3 1 2 3 2 1 5 1 1 2 5 4 5 1 3 1 5 3 1 2 
26 3 3 2 5 3 2 1 2 3 2 3 4 1 1 5 1 1 3 3 2 
27 1 2 1 5 4 1 1 3 2 1 3 2 3 2 5 3 1 1 2 1 
28 2 5 1 3 3 1 2 3 5 1 1 3 5 4 3 1 2 2 5 1 
29 3 2 1 5 3 3 2 1 2 1 2 4 2 2 5 3 2 3 2 1 
30 2 1 3 4 5 3 4 3 1 1 3 2 2 2 4 2 4 2 1 3 
31 3 5 2 5 5 3 1 1 5 3 3 2 4 1 5 1 1 3 5 2 
32 1 2 2 4 5 1 4 2 2 1 1 2 2 2 4 3 4 1 2 2 
33 2 4 2 4 4 2 5 1 4 3 2 4 1 1 4 3 5 2 4 2 
34 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 4 4 4 3 3 2 4 3 3 3 
35 2 3 2 4 1 1 5 1 3 2 1 5 5 2 4 1 5 2 3 2 
36 1 1 3 5 1 1 2 3 1 3 2 1 3 3 5 2 2 1 1 3 
37 2 3 2 4 1 1 4 1 3 1 4 3 4 4 4 1 4 2 3 2 
38 1 3 2 5 5 1 5 1 2 3 3 2 3 4 5 1 5 1 3 2 




40 1 5 2 3 5 1 1 2 2 3 1 4 3 2 3 3 1 1 5 2 
41 2 2 1 2 2 3 5 2 1 3 4 3 5 4 2 2 5 2 2 1 
42 2 5 3 4 1 1 5 3 1 1 2 5 5 4 4 2 5 2 5 3 
43 1 1 1 3 2 3 1 3 1 2 3 1 1 5 3 2 1 1 1 1 
44 1 5 2 4 5 2 1 2 2 3 1 1 2 2 4 2 1 1 5 2 
45 1 1 2 3 2 2 5 1 2 3 3 2 5 2 3 3 5 1 1 2 
46 2 3 3 4 3 1 1 2 1 2 4 1 1 5 4 2 1 2 3 3 
47 1 2 1 3 1 3 1 2 1 1 1 4 1 4 3 2 1 1 2 1 
48 2 4 3 4 2 2 5 2 4 3 3 3 3 2 4 1 5 2 4 3 
49 3 4 3 3 3 2 1 3 4 1 1 2 5 1 3 1 1 3 4 3 
50 1 2 1 3 2 2 5 1 2 1 4 5 2 4 3 1 5 1 2 1 
51 2 1 3 1 1 3 1 3 1 2 4 2 4 2 1 2 1 2 1 3 
52 2 1 1 5 2 3 3 1 1 1 5 3 2 3 5 2 3 2 1 1 
53 3 1 2 3 1 3 4 1 2 2 4 2 4 5 3 1 2 3 1 2 
54 3 1 2 3 1 1 5 3 1 2 2 3 3 1 3 2 1 3 1 2 
55 3 2 1 4 1 3 2 3 2 3 3 4 4 2 4 1 2 3 2 1 
56 1 4 1 4 2 3 1 2 1 2 2 5 1 3 4 3 1 1 4 1 
57 3 4 1 4 2 2 1 2 1 3 5 1 4 4 4 1 1 3 4 1 
58 1 5 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 4 2 2 3 1 1 5 1 
59 2 4 3 4 1 1 5 3 2 1 4 1 2 5 4 2 2 2 4 3 
60 3 3 2 5 2 1 3 2 2 3 1 3 4 4 5 3 2 3 3 2 
61 2 3 3 4 3 1 5 2 1 2 2 3 4 5 4 3 1 2 3 3 
62 2 3 1 4 4 1 5 2 1 2 3 3 5 2 4 2 1 2 3 1 
63 2 1 1 3 5 1 4 2 1 2 3 4 4 4 3 1 4 2 1 1 
64 1 1 1 1 4 2 2 1 1 3 4 2 1 5 1 1 2 1 1 1 
65 2 1 1 5 2 2 3 1 1 1 3 1 5 5 5 3 3 2 1 1 
66 1 5 3 5 5 3 3 3 5 2 5 4 2 1 5 2 3 1 5 3 
67 1 1 1 4 1 1 3 3 1 2 3 3 1 5 4 1 3 1 1 1 
68 3 5 3 4 3 3 4 1 5 3 4 3 3 5 4 1 4 3 5 3 
69 3 2 3 5 4 3 5 1 2 1 3 1 3 3 5 3 5 3 2 3 
70 1 2 1 4 2 3 5 2 2 1 2 4 2 3 4 1 5 1 2 1 
71 3 1 1 5 3 3 2 1 1 3 1 4 1 4 5 2 2 3 1 1 
72 1 3 2 3 3 3 5 2 3 1 3 4 3 4 3 1 5 1 3 2 
73 3 5 2 4 4 1 1 1 5 3 4 1 1 1 4 3 1 3 5 2 
74 1 1 1 4 5 2 2 1 1 2 5 5 4 4 4 3 2 1 1 1 
75 1 5 2 5 3 3 5 1 5 1 4 2 3 2 5 1 5 1 5 2 
76 2 4 1 4 5 2 3 2 4 2 5 5 5 2 4 1 3 2 4 1 
77 3 1 1 3 5 3 5 2 1 2 1 2 1 3 3 2 5 3 1 1 
78 3 3 1 3 1 3 3 1 3 3 3 1 1 1 3 1 3 3 3 1 
79 2 1 2 4 3 1 2 1 1 2 3 1 1 5 4 1 2 2 1 2 
80 1 5 2 4 5 1 3 2 5 3 4 2 4 4 4 1 3 1 5 2 
81 2 2 1 4 5 1 1 3 2 3 5 1 1 4 4 3 1 2 2 1 
82 1 1 1 5 5 2 1 1 1 2 5 3 3 5 5 1 1 1 1 1 




84 2 5 2 3 5 1 2 3 5 2 4 5 5 3 3 3 2 2 5 2 
85 1 5 1 4 2 1 1 3 5 1 5 4 5 5 4 2 1 1 5 1 
86 3 4 3 4 3 2 2 1 4 2 3 2 3 5 4 2 2 3 4 3 
87 3 4 3 3 3 2 2 1 4 3 2 2 5 2 3 3 2 3 4 3 
88 3 3 3 1 4 1 1 2 3 2 5 2 4 3 1 1 1 3 3 3 
89 2 5 2 4 2 3 5 1 5 3 4 4 5 3 4 3 5 2 5 2 
90 2 5 2 4 5 1 1 2 5 2 5 1 5 4 4 3 1 2 5 2 
91 1 3 2 4 1 2 3 1 3 3 5 4 5 4 4 2 3 1 3 2 
92 2 1 1 5 4 3 4 1 1 1 3 4 3 5 5 3 4 2 1 1 
93 1 2 1 4 3 3 4 1 2 3 3 4 5 4 4 1 4 1 2 1 
94 1 3 1 4 3 1 4 2 3 2 5 1 3 1 4 1 4 1 3 1 
95 1 2 2 4 2 2 1 2 2 2 1 3 2 2 4 2 1 1 2 2 
96 2 3 1 3 3 2 3 1 3 2 4 2 3 2 3 3 3 2 3 1 
97 2 4 2 4 5 2 1 1 4 3 5 4 3 5 4 1 1 2 4 2 
98 1 1 3 4 4 3 3 3 1 3 1 1 3 4 4 2 3 1 1 3 
99 1 5 3 4 2 1 2 3 5 1 2 1 5 2 4 2 2 1 5 3 
100 2 2 3 4 4 3 2 3 2 1 5 3 1 4 4 3 2 2 2 3 
101 1 3 1 4 2 2 1 1 3 3 5 3 1 3 4 3 1 1 3 1 
102 1 5 1 4 1 1 3 2 5 2 1 2 4 1 4 1 3 1 5 1 
103 3 3 2 4 1 1 2 1 3 3 3 5 1 1 4 1 2 3 3 2 
104 3 4 2 4 4 3 1 2 4 3 4 3 4 3 4 1 5 3 4 2 
105 3 5 1 4 2 1 2 3 5 2 5 2 1 3 4 2 2 3 5 1 
106 2 3 2 2 4 1 1 2 3 3 5 4 3 4 2 3 4 2 3 2 
107 3 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 5 2 1 1 5 3 2 1 
108 2 3 1 2 5 2 1 1 3 2 4 3 2 3 2 3 4 2 3 1 
109 2 3 1 1 4 2 2 1 3 3 4 4 5 5 1 2 5 2 3 1 
110 1 2 2 1 1 3 2 3 2 3 3 5 1 4 1 2 5 1 2 2 
111 1 1 2 1 1 2 1 3 1 2 4 3 4 2 1 3 1 1 1 2 
112 2 3 1 2 5 1 1 1 3 2 1 4 4 1 2 2 4 2 3 1 
113 3 3 1 2 2 2 2 1 3 3 2 5 2 2 2 2 2 3 3 1 
114 3 5 2 1 3 2 2 1 5 2 1 4 5 2 1 3 2 3 5 2 
115 1 4 1 1 1 2 5 3 4 3 1 4 1 2 1 3 5 1 4 1 
116 2 2 1 1 5 1 4 1 2 1 1 1 3 5 1 1 4 2 2 1 
117 1 5 2 5 5 1 3 1 5 1 5 2 2 1 5 2 3 1 5 2 
118 1 3 3 5 1 2 5 1 3 3 1 2 4 1 5 2 5 1 3 3 
119 1 3 1 4 4 1 3 1 3 2 4 4 4 5 4 2 3 1 3 1 
120 2 4 1 4 2 2 4 2 4 1 3 1 2 2 4 1 4 2 4 1 
121 2 1 1 5 2 1 3 2 1 3 1 3 4 2 5 2 3 2 1 1 
122 1 4 2 4 5 1 1 1 4 1 4 4 3 1 4 1 1 1 4 2 
123 3 2 3 5 5 1 2 1 2 2 2 3 4 3 5 1 2 3 2 3 
124 1 3 3 3 2 2 1 1 3 1 1 3 2 4 3 1 1 1 3 3 
125 2 2 1 4 5 2 5 2 2 2 3 3 2 1 4 2 5 2 2 1 
126 1 4 1 4 2 1 1 2 4 1 5 5 3 1 4 2 1 1 4 1 




128 1 2 3 4 3 1 4 3 2 3 1 5 1 3 4 1 4 1 2 3 
129 1 1 2 3 4 3 3 2 1 2 4 1 1 4 3 3 3 1 1 2 




Base de dato de la calidad del servicio educativo 
Variable 02: Calidad del servicio educativo 
  
Equidad  Relevancia Pertinencia   Eficacia   Eficiencia  
  
Nº 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 1 2 5 3 5 1 3 3 5 2 2 2 2 4 2 4 3 3 3 5 
2 2 1 3 2 2 1 1 2 3 3 1 3 1 2 1 2 2 1 2 3 
3 1 2 4 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 
4 1 2 5 3 5 3 5 5 5 1 2 1 2 5 2 5 3 5 3 5 
5 2 3 1 2 4 2 1 2 4 2 3 2 3 1 3 1 2 1 2 4 
6 1 3 2 2 4 3 2 2 4 1 3 1 3 2 3 2 2 2 2 4 
7 2 1 2 3 3 2 2 3 3 1 3 1 3 2 3 2 3 2 3 3 
8 1 1 1 2 4 3 1 2 4 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 4 
9 2 1 5 3 5 3 5 3 5 2 1 2 1 5 1 5 3 5 3 5 
10 2 1 1 1 3 2 1 1 3 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 
11 1 2 1 1 3 3 1 1 3 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 3 
12 1 1 3 2 3 1 3 2 3 1 1 1 1 3 1 3 2 3 2 3 
13 5 3 2 2 3 2 2 2 3 5 3 5 3 2 3 2 2 2 2 3 
14 4 3 4 1 3 2 4 1 3 5 2 5 2 4 2 4 1 4 1 3 
15 1 2 4 3 5 3 4 3 5 1 2 1 2 4 2 4 3 4 3 5 
16 1 1 2 1 4 2 2 1 4 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 4 
17 1 3 1 1 4 3 1 1 4 1 3 1 3 1 3 1 1 1 1 4 
18 5 1 2 3 3 2 2 3 3 5 1 5 1 2 1 2 3 2 3 3 
19 3 1 1 2 4 2 1 2 4 3 1 3 1 1 1 1 2 1 2 4 
20 5 1 1 2 4 2 1 2 4 5 1 5 1 1 1 1 2 1 2 4 
21 1 3 1 1 4 3 1 1 4 1 3 1 3 1 3 1 1 1 1 4 
22 4 2 2 1 3 1 2 1 3 4 2 4 2 2 2 2 1 2 1 3 
23 4 1 2 1 3 1 2 1 3 4 1 4 1 2 1 2 1 2 1 3 
24 5 3 1 1 3 2 1 1 3 5 3 5 3 1 3 1 1 1 1 3 
25 5 3 1 2 3 2 1 2 3 5 3 5 3 1 3 1 2 1 2 3 
26 1 3 3 2 5 1 3 2 5 1 3 1 3 3 3 3 2 3 2 5 
27 1 1 2 1 5 2 2 1 5 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 5 
28 2 2 5 1 3 2 5 1 3 2 2 2 2 5 2 5 1 5 1 3 
29 2 3 2 1 5 3 2 1 5 2 3 2 3 2 3 2 1 2 1 5 
30 4 2 1 3 4 1 1 3 4 4 2 4 2 1 2 1 3 1 3 4 
31 1 3 5 2 5 3 5 2 5 1 3 1 3 5 3 5 2 5 2 5 
32 4 1 2 2 4 3 2 2 4 4 1 4 1 2 1 2 2 2 2 4 




34 4 3 3 3 3 1 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
35 5 2 3 2 4 2 3 2 4 5 2 5 2 3 2 3 2 3 2 4 
36 2 1 1 3 5 2 1 3 5 2 1 2 1 1 1 1 3 1 3 5 
37 4 2 3 2 4 3 3 2 4 4 2 4 2 3 2 3 2 3 2 4 
38 5 1 3 2 5 3 3 2 5 5 1 5 1 3 1 3 2 3 2 5 
39 2 1 3 1 4 2 3 1 4 2 1 2 1 3 1 3 1 3 1 4 
40 1 1 5 2 3 2 5 2 3 1 1 1 1 5 1 5 2 5 2 3 
41 5 2 2 1 2 2 2 1 2 5 2 5 2 2 2 2 1 2 1 2 
42 5 2 5 3 4 2 5 3 4 5 2 5 2 5 2 5 3 5 3 4 
43 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 
44 1 1 5 2 4 3 5 2 4 1 1 1 1 5 1 5 2 5 2 4 
45 5 1 1 2 3 2 1 2 3 5 1 5 1 1 1 1 2 1 2 3 
46 1 2 3 3 4 2 3 3 4 1 2 1 2 3 2 3 3 3 3 4 
47 1 1 2 1 3 1 2 1 3 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 3 
48 5 2 4 3 4 1 4 3 4 5 2 5 2 4 2 4 3 4 3 4 
49 1 3 4 3 3 2 4 3 3 1 3 1 3 4 3 4 3 4 3 3 
50 5 1 2 1 3 1 2 1 3 5 1 5 1 2 1 2 1 2 1 3 
51 1 2 1 3 1 1 1 3 1 1 2 1 2 1 2 1 3 1 3 1 
52 3 2 1 1 5 3 1 1 5 3 2 3 2 1 2 1 1 1 1 5 
53 2 3 1 2 3 1 1 2 3 2 3 2 3 1 3 1 2 1 2 3 
54 1 3 1 2 3 1 1 2 3 1 3 1 3 1 3 1 2 1 2 3 
55 2 3 2 1 4 3 2 1 4 2 3 2 3 2 3 2 1 2 1 4 
56 1 1 4 1 4 2 4 1 4 1 1 1 1 4 1 4 1 4 1 4 
57 1 3 4 1 4 3 4 1 4 1 3 1 3 4 3 4 1 4 1 4 
58 1 1 5 1 2 1 5 1 2 1 1 1 1 5 1 5 1 5 1 2 
59 2 2 4 3 4 1 4 3 4 2 2 2 2 4 2 4 3 4 3 4 
60 2 3 3 2 5 3 3 2 5 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 5 
61 1 2 3 3 4 2 3 3 4 1 2 1 2 3 2 3 3 3 3 4 
62 1 2 3 1 4 2 3 1 4 1 2 1 2 3 2 3 1 3 1 4 
63 4 2 1 1 3 2 1 1 3 4 2 4 2 1 2 1 1 1 1 3 
64 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 
65 3 2 1 1 5 2 1 1 5 3 2 3 2 1 2 1 1 1 1 5 
66 3 1 5 3 5 1 5 3 5 3 1 3 1 5 1 5 3 5 3 5 
67 3 1 1 1 4 1 1 1 4 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 4 
68 4 3 5 3 4 1 5 3 4 4 3 4 3 5 3 5 3 5 3 4 
69 5 3 2 3 5 2 2 3 5 5 3 5 3 2 3 2 3 2 3 5 
70 5 1 2 1 4 2 2 1 4 5 1 5 1 2 1 2 1 2 1 4 
71 2 3 1 1 5 1 1 1 5 2 3 2 3 1 3 1 1 1 1 5 
72 5 1 3 2 3 1 3 2 3 5 1 5 1 3 1 3 2 3 2 3 
73 1 3 5 2 4 1 5 2 4 1 3 1 3 5 3 5 2 5 2 4 
74 2 1 1 1 4 1 1 1 4 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 4 
75 5 1 5 2 5 1 5 2 5 5 1 5 1 5 1 5 2 5 2 5 
76 3 2 4 1 4 1 4 1 4 3 2 3 2 4 2 4 1 4 1 4 




78 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 1 3 
79 2 2 1 2 4 2 1 2 4 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 4 
80 3 1 5 2 4 1 5 2 4 3 1 3 1 5 1 5 2 5 2 4 
81 1 2 2 1 4 1 2 1 4 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 4 
82 1 1 1 1 5 3 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 
83 5 1 1 2 3 1 1 2 3 5 1 5 1 1 1 1 2 1 2 3 
84 2 2 5 2 3 2 5 2 3 2 2 2 2 5 2 5 2 5 2 3 
85 1 1 5 1 4 2 5 1 4 1 1 1 1 5 1 5 1 5 1 4 
86 2 3 4 3 4 2 4 3 4 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 
87 2 3 4 3 3 1 4 3 3 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 
88 1 3 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 1 
89 5 2 5 2 4 2 5 2 4 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 4 
90 1 2 5 2 4 2 5 2 4 1 2 1 2 5 2 5 2 5 2 4 
91 3 1 3 2 4 2 3 2 4 3 1 3 1 3 1 3 2 3 2 4 
92 4 2 1 1 5 1 1 1 5 4 2 4 2 1 2 1 1 1 1 5 
93 4 1 2 1 4 2 2 1 4 4 1 4 1 2 1 2 1 2 1 4 
94 4 1 3 1 4 3 3 1 4 4 1 4 1 3 1 3 1 3 1 4 
95 1 1 2 2 4 3 2 2 4 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 4 
96 3 2 3 1 3 1 3 1 3 3 2 3 2 3 2 3 1 3 1 3 
97 1 2 4 2 4 3 4 2 4 1 2 1 2 4 2 4 2 4 2 4 
98 3 1 1 3 4 2 1 3 4 3 1 3 1 1 1 1 3 1 3 4 
99 2 1 5 3 4 3 5 3 4 2 1 2 1 5 1 5 3 5 3 4 
100 2 2 2 3 4 3 2 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 4 
101 1 1 3 1 4 2 3 1 4 1 1 1 1 3 1 3 1 3 1 4 
102 3 1 5 1 4 2 5 1 4 3 1 3 1 5 1 5 1 5 1 4 
103 2 3 3 2 4 3 3 2 4 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 4 
104 5 3 4 2 4 2 4 2 4 5 3 5 3 4 3 4 2 4 2 4 
105 2 3 5 1 4 1 5 1 4 2 3 2 3 5 3 5 1 5 1 4 
106 4 2 3 2 2 3 3 2 2 4 2 4 2 3 2 3 2 3 2 2 
107 5 3 2 1 1 3 2 1 1 5 3 5 3 2 3 2 1 2 1 1 
108 4 2 3 1 2 1 3 1 2 4 2 4 2 3 2 3 1 3 1 2 
109 5 2 3 1 1 2 3 1 1 5 2 5 2 3 2 3 1 3 1 1 
110 5 1 2 2 1 2 2 2 1 5 1 5 1 2 1 2 2 2 2 1 
111 1 1 1 2 1 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 
112 4 2 3 1 2 1 3 1 2 4 2 4 2 3 2 3 1 3 1 2 
113 2 3 3 1 2 2 3 1 2 2 3 2 3 3 3 3 1 3 1 2 
114 2 3 5 2 1 3 5 2 1 2 3 2 3 5 3 5 2 5 2 1 
115 5 1 4 1 1 3 4 1 1 5 1 5 1 4 1 4 1 4 1 1 
116 4 2 2 1 1 2 2 1 1 4 2 4 2 2 2 2 1 2 1 1 
117 3 1 5 2 5 1 5 2 5 3 1 3 1 5 1 5 2 5 2 5 
118 5 1 3 3 5 3 3 3 5 5 1 5 1 3 1 3 3 3 3 5 
119 3 1 3 1 4 2 3 1 4 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 4 
120 4 2 4 1 4 3 4 1 4 4 2 4 2 4 2 4 1 4 1 4 




122 1 1 4 2 4 2 4 2 4 1 1 1 1 4 1 4 2 4 2 4 
123 2 3 2 3 5 1 2 3 5 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 5 
124 1 1 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 
125 5 2 2 1 4 1 2 1 4 5 2 5 2 2 2 2 1 2 1 4 
126 1 1 4 1 4 2 4 1 4 1 1 1 1 4 1 4 1 4 1 4 
127 4 2 4 3 5 3 4 3 5 4 2 4 2 4 2 4 3 4 3 5 
128 4 1 2 3 4 2 2 3 4 4 1 4 1 2 1 2 3 2 3 4 
129 3 1 1 2 3 1 1 2 3 3 1 3 1 1 1 1 2 1 2 3 










































































GESTION ADMINISTRATIVA  
   
Encuesta dirigida al personal de la Red 5 del distrito de Ventanilla-Callao del periodo 
2016. 
 
Buenos días/tardes, estimados colaboradores la presente encuesta ha sido elaborado para 









Variable 1: GESTION ADMINISTRATIVA 
ÍTEM 1 2 3 4 5 
D1 Planeación        
1 
Considera Ud. que se ha establecido políticas, procedimientos y 
métodos de desempeño claros y acordados entre los directores y 
trabajadores 
          
2 
Considera Ud. que se ha determinado claramente los objetivos y 
metas de la institución 
          
3 
Considera Ud. que es recomendable establecer planes 
contingentes alternativos a los cursos de acción básicos 
          
4 
Considera Ud. que es necesario anticipar las posibles 
contingencias futuras 
          
5 
Considera Ud. que se reestructure continuamente los planes en 
función de los resultados del control corrigiendo las 
deficiencias que se hagan evidentes 
          
D2 Organización           
6 
Considera Ud. que es necesario subdividir el trabajo en 
unidades operativas: departamentalización, agrupamientos, 
equipos de trabajo 
          
7 
Considera Ud. que es necesario agrupar las obligaciones 
operativas en puestos 
          
8 
Considera Ud. que reunir los puestos operativos en unidades 
manejables y establecer sus vínculos y relaciones es lo 
adecuado 
          
9 
Considera Ud. que es necesario especificar los requisitos de 
cada puesto 
          
10 
Considera Ud. que seleccionar y colocar a los individuos en el 
puesto adecuado es el existo de una gestión 
          
D3 Dirección           
11 
Considera Ud. que los jefes son los únicos que pueden tener la 
dirección correcta de su oficina 
          
12 
Considera Ud. que para una adecuada dirección se basa en 
personal de confianza 
          
13 Considera Ud. que la gestión administrativa que se ve en su           
Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 




institución cuenta con una dirección adecuada 
14 
Considera Ud. que al día de hoy existen mecanismo para el 
mejor direccionamiento de la institución 
          
15 
Considera Ud. que si existiera una directiva o procedimiento 
sobre la adecuada gestión se pudiera decir que se solucionaría 
todos los problemas 
          
D4  Control           
16 
Considera Ud. que comparar resultados con respecto a los 
objetivos y metas establecidos es lo adecuado 
          
17 
Considera Ud. que es necesario evaluar los resultados contra los 
estándares de desempeño 
          
18 
Considera Ud. que es necesario transferir datos detallados de 
manera que muestren las comparaciones y los desvíos, 
sugiriendo las acciones correctivas cuando sean necesarias. 
          
19 
Considera Ud. que  es necesario comunicar fehacientemente 
cuáles son los parámetros de medición 
          
20 
Considera Ud. que es necesario contar con experiencia para 
poder supervisar una oficina en una entidad 







CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO 
 
Encuesta dirigida al personal de la Red 5 del distrito de Ventanilla-Callao del periodo 
2016. 
 
Buenos días/tardes, estimados colaboradores la presente encuesta ha sido elaborado para 









Variable 2: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO 
ÍTEM 1 2 3 4 5 
D1 Equidad        
1 
¿Considera que hay una igualdad de oportunidades para los 
estudiantes? 
          
2 ¿El logro de los aprendizajes es relevante en su mayoría?           
3 ¿La enseñanza impartida a los estudiantes es de calidad?           
4 ¿El nivel socioeconómico de los estudiantes es óptimo?           
5 
¿El lugar de procedencia de los estudiantes se encuentra 
cercano a la escuela? 
          
6 ¿Los resultados obtenidos en las evaluaciones a los estudiantes           
Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 





D2 Relevancia           
7 ¿Los docentes promueven el aprendizaje de los estudiantes?           
8 
¿Los aprendizajes promovidos son significativos para los 
estudiantes? 
          
9 
¿El aprendizaje de los estudiantes responde las aspiraciones de 
la sociedad? 
          
10 ¿El aprendizaje ayuda al desarrollo personal de los estudiantes?           
11 
¿Las diferencias del aprendizaje están relacionado con el 
contexto social y cultural en que se desarrollan los estudiantes? 
          
D3 Pertinencia           
12 
¿La educación es significativa para estudiantes de diferentes 
estratos sociales? 
          
13 
¿La educación es significativa para estudiantes de diferentes 
intereses y capacidades sociales y culturales? 
          
14 
¿El docente contribuye en el desarrollo de la identidad y su 
autonomía del estudiante? 
          
D4  Eficacia           
15 
¿Los docentes cumplen con eficacia las metas trazadas por la 
institución educativa? 
 
          
16 
¿La institución educativa fomenta las actividades que se 
realizaran eficazmente durante el año?  
 
          
17 
¿La institución educativa logra el aprendizaje de los estudiantes 
de manera eficaz cumpliendo con las normas del Ministerio de 
Educación?  
 
          
D5 Eficiencia      
18 
¿La institución educativa cuenta con docentes especializados y 
eficaces por niveles y áreas?  
 
     
19 
¿Los docentes de la institución educativa utilizan recursos 
materiales en el desarrollo de clases con eficiencia?  
 
     
20 
¿La institución educativa realiza un adecuado uso los recursos 
financieros para el desarrollo de las actividades educativas?  
 























































































































Autorización de aplicación de instrumentos 
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173 
 
 
 
174 
 
 
 
